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INTRODUCCION

INTRODUCCION

El presente informe esta basado en mi experiencia laboral desarrollada en la Oficina de
Relaciones Publicas del Colegio Particular “Santa Maria de Matellini”, ubicado en
Chorrillos; donde tuve como objetivo optimizar la imagen institucional del centro
educativo, a través de la incorporacion de nuevos conceptos y criterios organizacionales
en su vision y desarrollo institucional. Por ende, la importancia de este trabajo radica en el
cambio de perspectivas institucionales del centro de estudios en mencién, al aplicarse un
diagnéstico organizacional y propuesta de planeacion estratégica, para una proyeccion
exitosa de su imagen institucional ante sus publicos interno y externo.

Para ello, se tomaron criterios elementales de la comunicacion organizacional, en
cuanto a su proyeccion sistémica, propuesta por Abraham Nosnik (Licenciado en
Ciencias de la Comunicacién, Doctor en Comunicacion Social y especialista en Filosofia
de la Ciencia, docente universitario, consultor; capacitador de ejecutivos y autor de
articulos, capitulos y libros en las areas de Comunicacion Organizacional y
Administracion), quien afirma que en la medida que se entienda a la Comunicacion
Organizacional como un sistema, se la puede estudiar de manera mas completa al
analizarla como proceso y dinamica organizacional formadora de estructuras
organizacionales. Ademas, al estudiar a la organizacién como una serie de sistemas
sobrepuestos es posible examinar a la comunicacion en sus diferentes modalidades.

Asimismo, es importante destacar que este enfoque organizacional permite
desarrollar la funcion descriptiva de un sistema de comunicacién organizacional que
expone lo que sucede, e informa sobre el estado de cosas o la concepcién de las
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situaciones en los diferentes ambitos de la organizacién. En nuestro caso, lo que sucedia
en este centro de estudios tanto a nivel interno (manejo de las comunicaciones y calidad
de su cultura organizacional) como externo, en relacion al entorno: comunicacion con su
publico objetivo y comunidad en general.

El enfoque planteado, también hace posible la funciéon evaluadora de un sistema de
comunicacion organizacional. Explica las razones por las cuales los diferentes ambitos
organizacionales dan cuenta de lo que les sucede y la manera en que lo hacen. Ello se
define como diagndstico organizacional, el que finalmente genera la funcion de
desarrollo: cdémo reforzar aquello que ha sido evaluado como acertado, y mejorar o
cambiar lo que fue considerado erréneo en las actividades del ambito organizacional que
se haya estudiado. Esto es a través de la propuesta de una planeacion estratégica,
basada en estrategias comunicacionales.

Haber caracterizado el sistema de comunicacién organizacional como se ha hecho,
nos lleva a afirmar que, por lo menos en el contexto de mi experiencia en el Colegio
Santa Maria de Matellini, la comunicacion es un medio importante que tiene la
organizacién para adaptarse a los cambios que experimente como sistema, tanto desde
adentro como fuera de ella, y tratar de sobrevivir de manera exitosa.

De estos criterios se desprende también la importancia de analizar y contrastar
conceptos que estan vinculados al comportamiento organizacional, tales como Cultura
Organizacional, Diagnéstico Organizacional, entre otros.

El método que utilicé para el respectivo analisis es descriptivo, basado en bibliografia
variada, que abarca temas afines a la Comunicacion Organizacional, Planificacion
Estratégica y Diagnéstico de las Comunicaciones y la Cultura Organizacional, aplicadas a
la optimizacién de la imagen institucional. Ademas, para la investigacion en si (calidad de
comunicacion interna, externa y diagnodstico de la cultura organizacional), utilicé el
meétodo cuantitativo de la encuesta, y cualitativo, las guias de observacion y el analisis de
algunos productos comunicacionales.
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CAPITULO 1. IMAGEN INSTITUCIONAL

CAPITULO I. IMAGEN INSTITUCIONAL

1.1 Algunas precisiones importantes sobre imagen
institucional

Cuando adquirimos un articulo de consumo o accedemos a determinado servicio, desde
el momento en el que somos atendidos, para informarnos o realizar la respectiva
transaccioén, ya percibimos la imagen de la organizacién, sea ésta publica o privada. Es
mas, aun en el caso de servicios publicos gratuitos, subsidiados por el estado o por
donaciones foraneas, nuestra primera impresion ya lleva consigo el sello de calidad de
organizacion a la que decidiremos vincularnos o no, de muchas maneras.

Asimismo, aplicando estos alcances tedricos a nuestra realidad mas cercana, en el
caso de los pequefios empresarios, o el personal de salud que atiende a la poblacién en
épocas de campanas de prevencién o vacunacién, por ejemplo; en su modo de
comunicarse con los publicos, imprimen la imagen de la institucién o personas que estan
detras, dirigiendo sus acciones.

Hasta el humilde ambulante al que le confiamos nuestra salud cuando, en algunos
casos, adquirimos algun alimento o bebida, como una mazamorra morada o un vaso con
jugo de naranja, no sélo porque el producto que nos ofrecen satisface algunos de
nuestros sentidos; si no porque, ademas, observamos que posee las adecuadas
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condiciones de salubridad para el respectivo servicio: guantes, mandil, vasos y platos
descartables, etc. Ademas, por supuesto, nos agradara que ésto vaya acompafado de
una calida atencion. Minimos detalles que comunican y construyen una imagen, basada
en valores.

Asi pues, la imagen que proyectan las organizaciones desde el primer momento,
surge y se define como resultado de la calidad de relaciones humanas y laborales
internas.

En el caso del colegio particular en el que laboré, no priorizaban este aspecto, pues
no existia conciencia de su importancia, como factor determinante para el éxito de una
organizacion.

En el centro educativo Santa Maria de Matellini experimenté el escepticismo de los
que dirigen una institucion educativa privada, ante una propuesta global e integral de
diagnéstico organizacional que busque mejorar su imagen. Concebian la imagen
institucional sélo como una mera atencion al publico, basada en brindar informacién de
un modo amable.

En términos simples, la imagen es lo que los demas piensan de nosotros basandose
en su opinidon individual de lo que proyectamos. Esto nos dice que la imagen es
completamente subjetiva y depende de lo que cada persona perciba como correcto. Lo
que a unos les parece aceptable, otros tildaran de inadecuado. Ademas, existen
elementos indicadores de la imagen que no cambian y que se consideraran positivos o
negativos en las percepciones de los publicos.

Por ello, la importancia de saber qué es Imagen Institucional. Sobre todo para los
que tienen la responsabilidad de dirigir las organizaciones. De alli también la relevancia
de nuestro rol como comunicadores organizacionales.

Al ser Imagen Institucional la percepcion compartida que provocara una respuesta
colectiva y unificada, sabemos que la imagen producira un juicio de valor en quien la
concibe, por lo que su opinién se convertira en su realidad. El juicio de valor impulsa la
accién de aceptar o rechazar. Cuando esta imagen mental individual es compartida, se
convierte en una imagen colectiva o imagen publica.

Asi pues, la imagen institucional estd basada en elcomportamiento de la
organizacién yen la forma en que ésta actua. Varios elementos contribuyena formar la
imagen: su reputacion, las relaciones con los empleados, el nivel de identificacion de los
miembros con su institucion; entre otros aspectos que integran tanto la calidad de su
organizaciéon dentro de la misma, como sus interrelaciones con el entorno, a través de
una optima o deficiente comunicacién interna y externa.

Una buena comunicacion interna permitira mayor eficacia en las tareas, agilizara los
procesos internos, creara sentimientos de pertenencia y motivacion (el grado de
identificacion que tengamos con la organizacion de la que somos parte). Por ende, se
mejorara el clima laboral y tendremos como resultado una imagen institucional de éxito.
Una mala comunicacion afecta el trabajo: se demoran, duplican o se pierde calidad en las
tareas, baja la productividad, hay desmotivacién e incertidumbre.

Lo cierto es que cuando la cultura de la organizacién -basada en una adecuada
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CAPITULO 1. IMAGEN INSTITUCIONAL

aplicacion de la comunicaciéon- no funciona como pilar, se terminan enfrentando, en fatal
contradiccion, tres aspectos: Lo que la empresa es, lo que dice que es, y lo que el publico
interno y externo cree que la empresa es en realidad (imagen)

Dado que las organizaciones operan en un contexto de continuos cambios, una
imagen positiva puede asegurar que la organizacion cuente con una base sdlida, frente a
posibles situaciones problematicas.

Ademas:

Unaimagen fuerte trae consigo la preferencia de los publicos objetivos.

Da mayor credibilidad a las organizaciones y a sus productos o servicios (lucrativos,
estatales o solidarios).

Una organizacion que tiene buenas herramientas de comunicacion, y una imagen
bien articulada logra mayores ventas, calidad de servicios y construye un soporte
interno solido, asegurando resultados inmediatos y a largo plazo.

La imagen corporativa no es una inversion a corto plazo, es una iniciativa que gana la
estima de los publicos objetivos, proveedores y empleados, a medida que se va
construyendo.

El disefio de un perfil de imagen institucional conduce necesariamente a un
planteamiento (o replanteamiento) de la Identidad institucional, pues la imagen es el
efecto publico de un discurso de identidad. Por lo tanto, para generar un sistema visual
que identifique a una institucion es necesario, de alguna manera, "caracterizar" la
personalidad que se refleja en un contexto social y asi contribuir con un nexo entre la
institucion y la comunidad que lo rodea. !

Como se manifiesta en los conceptos tedricos a cerca de lo qué es imagen
institucional y la importancia en las organizaciones de generarla positivamente para lograr
el éxito de las mismas; vemos que es un tema relevante de analizar y desarrollar, como
en el caso del presente informe, ya que durante mi experiencia encontré que las mayores
debilidades y amenazas se centraban y provenian de la construccion deficiente de una
imagen del colegio, que resultaba negativa para sus publicos objetivos, a pesar de existir
fortalezas importantes y oportunidades que debian ser aprovechadas para contrarrestar y
corregir estas deficiencias.

Pues existian contradicciones entre o que querian aparentar (amabilidad y oportuna
informacion a sus clientes) y un clima organizacional negativo, por el nivel de conflicto
evidente entre los subordinados y los miembros de la direccion administrativa (temor a
perder el trabajo, desconfianza para expresar ideas, propuestas o criticas, etc.), quienes
actuaban en la toma de decisiones unilateralmente, pues tienen la propiedad econémica
del colegio y por ende la administracion. Es decir, un liderazgo autoritario.

Una identidad decreciente entre los miembros de la organizacion con su colegio,
basada en la inconformidad y desconfianza, causaba una comunicacién distorsionada, y

CHAVEZ, Norberto: La imagen Corporativa, Teoria y metodologia de la identidad institucional. México, Ediciones G.Gili. 1995,

Pag. 14

"Programa Cybertesis PERU - Derechos son del Autor" 7



Desarrollo de la imagen Institucional del Colegio Santa Maria de Matelli de Chorrillos a través de
la Planificacién Estratégica (Periodo 2001)

por ende descoordinacién en la ejecucion de las actividades correspondientes planteadas
por los directivos.

Por otra parte, al existir liderazgo autoritario y toma de decisiones unilaterales, esta
situacién traia consigo una casi nula participacién y cohesion entre los integrantes del
colegio. Como resultado: La comunicacion interna deficiente, que afectaba la
comunicacion ascendente, por parte de los profesores y el personal administrativo,
basicamente; quienes se inhibian de expresar sus opiniones a las autoridades del
colegio, a excepcion de la directora, la misma cuya toma de decisiones era limitada, al
estar también subordinada a la Direccion Administrativa.

La comunicacion informal, interpersonal, entre los trabajadores, expresaba un nivel
de conflicto y temor, con respecto a los duefios del colegio. Asi como la comunicacion
descendente, pues soélo consistia en meros comunicados de decisiones ya tomadas; no
existia una politica de integracion participativa. Por tanto, la cultura organizacional, que
debia basarse en el uso eficiente de las herramientas de comunicacion entre los
miembros de una organizacion, era desfavorable.

Toda esta situacion era percibida por los alumnos y como consecuencia, también por
los padres de familia. Uno de los factores de desercion escolar. Ademas todo ello se
transmitia al publico externo: los que venian a informarse percibian el ambiente tenso en
ocasiones.

Como vemos, al existir verticalidad en las decisiones del colegio en todo aspecto,
desde la promocion de los servicios educativos a la comunidad, hasta la realizacion de
tareas especificas, los resultados no eran éptimos.

1.2. Evolucién del concepto de Imagen Institucional a
través del desarrollo de las organizaciones

Es importante destacar, que el concepto de Imagen Institucional fue desarrollandose,
ampliando su marco de perspectivas, de acuerdo a los nuevos estudios realizados en el
campo de la Comunicacion Organizacional, que se fueron dando a través de las décadas
pasadas y hasta hoy en dia. Conceptos como Clima Organizacional, Cultura
Organizacional, Teorias de las Organizaciones, etc. fueron incrementando la gama de
criterios para un analisis cada vez mas integral y humano.

Asi, lo que llamamos Identidad Corporativa, vinculada al concepto de imagen
institucional, en un inicio a sufrido, a través de las ultimas décadas, un proceso evolutivo
revolucionario. Se advierten dos etapas en el desarrollo de esta actividad empresarial.
Primero, comienza con una problematica empirica, muy concreta, vinculada al desarrollo
de las marcas, en tanto identificadores.

Es decir, comenzamos el trabajo sobre identificadores corporativos y en ese sentido,
los programas de identidad corporativa llevan en sus ancestros una etiqueta, un logotipo;
. S 2
que es la imagen ante un publico.
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CAPITULO 1. IMAGEN INSTITUCIONAL

2

Por ejemplo, en este caso, la insignia del Colegio Santa Maria de Matellini, que viene
a ser el logotipo de la institucion, lleva consigo tres palabras claves: HONRADEZ,
DISCIPLINAY ESTUDIO.

En estas expresiones verbales en particular esta lo que el colegio quiere reflejar ante
sus publicos objetivos, la comunidad en general: Ser una institucién que no sélo brinde
educacion académica, sino también a través de la disciplina transmita valores
fundamentales como la honradez, pilar para el desarrollo humano progresivo de los
integrantes de una institucion educativa, desde los alumnos hasta los maestros,
involucrandose también en esta dinamica formativa interna todos los demas miembros.

Recién en la segunda etapa del concepto de Imagen Institucional, que llamamos
Programa global de Identidad y Comunicacion, podemos decir que los programas de
identidad corporativa y comunicacién adquieren un caracter estratégico. Es decir, un
simple manual de identidad grafica, por ultra profesional que sea, dificiimente podra
insertarse estratégicamente sino existe una estrategia global de identidad vy
comunicacion.

Por ello, Imagen Institucional no es sdlo mostrar los objetivos institucionales en el
logotipo, en la publicidad en general (primera etapa), sino se debe entrar en una segunda
etapa, dando pasos paralelos que demuestren lo que se dice que es, para que las
contradicciones, como las que existian en esta instituciéon, no reflejen una identidad
negativa, finalmente. Lamentablemente, un gran porcentaje de empresas se quedan
estancadas en la primera etapa, entrando en franca contradiccion.

Asi, la identidad corporativa de una empresa es su carta de presentacion, su cara
frente al publico; de esta identidad dependera la imagen institucional que tendremos de
determinada organizacion. Y dependera esta imagen, de mucho mas que un logotipo;
sera resultado de una planificacion integral de relaciones y comunicaciones internas y
externas que forman parte de una estructura global, mucho mas compleja, en el que
estamos involucrados: grado de identidad de los miembros, clima organizacional positivo,
cultura organizacional fuerte, comunicacion interna y externa de calidad, etc.

Légicamente, al no tomarse en cuenta estos aspectos prioritarios en la organizacién
del centro de estudios en mencion, destinados a construir una imagen institucional
positiva que logre los objetivos planteados, éste terminaba siendo deficiente. Porque no
basta con decir lo que se es y brinda, hay que demostrarlo y dar esa imagen y
satisfaccién, primero, a sus miembros (publico interno), para que cada uno de ellos sean
los mejores promotores de la institucion hacia los publicos objetivos potenciales (ambito
externo).

Por ello, la importancia de un diagndéstico y planificacion organizacional, que integre
estrategias sistémicas, que involucren tanto aspectos internos como externos.

PAEZ, José A Imagen Corporativa, Venezuela.

http://www.uch.edu.ar/rrhh/Management/Comunicacion%200rganizacional/Imagen%20Corporativa%20-%20monografia.doc

"Programa Cybertesis PERU - Derechos son del Autor" 9



Desarrollo de la imagen Institucional del Colegio Santa Maria de Matelli de Chorrillos a través de
la Planificacién Estratégica (Periodo 2001)

10 "Programa Cybertesis PERU - Derechos son del Autor"



CAPITULO Il. COMUNICACION ORGANIZACIONAL

CAPITULO Il. COMUNICACION
ORGANIZACIONAL

2.1.Definiciones:

Para visualizar mejor la relevancia de la comunicacion en la construccion de una imagen
fuerte, desde un enfoque sistémico, es necesario definir ampliamente a la comunicacion
en si misma y cuales son sus funciones en las organizaciones.

2.1.1. LA COMUNICACION

La comunicacion es el elemento que unifica y liga a las partes de una organizacion. A
través del proceso de comunicacion se transmiten informaciones y se influye sobre las
personas, modificando sus actitudes y promoviendo la participacion.

Lo que la comunicacion hace para la organizacion se asemeja a lo que la corriente
sanguinea hace para un organismo. La corriente sanguinea aporta oxigeno a todas las
células del cuerpo, el sistema de comunicacion suministra informacion a todas las
unidades de la empresa.

Sin la informacién necesaria, los individuos y departamentos de una institucion
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funcionan mal, lo cual puede ocasionar ineficiencia para la organizacion en su conjunto.

Por ello, en el caso del colegio Santa Maria de Matellini al existir deficiencia en las
comunicaciones por el tipo de relaciones de disconformidad y tension entre los miembros,
comenzando desde las actitudes de los administradores del colegio hacia los
trabajadores del plantel, los objetivos no se cumplian eficientemente, porque se anulaba
el inmenso recurso de la participacion.

Al ser toda organizacién un sistema, y siendo afectada una parte o un aspecto, todas
las demas seran reflejo de lo que sucede en la misma. Asimismo, cada parte reflejara lo
que sucede en las demas. Si la comunicacion no es adecuada entre los que tienen
autoridad en el colegio y los profesores o personal administrativo; entonces ésto se
reflejara en la construccién de su imagen institucional, igualmente en la Identidad, en el
clima organizacional, en la productividad, etc.

El que dirige una organizacion necesita proyectar e instrumentar objetivos, planes,
procedimientos y estructuras organizativas, a través de la comunicaciéon con los demas.
Necesita comunicar la misién de la organizacion, los objetivos de la misma (porque
recordemos que en esta funcién del administrador, en el proceso de direccion, lo que se
quiere lograr es alcanzar los objetivos a través de las personas). Entonces, si las
personas de nuestra organizacién no saben hacia donde nos dirigimos y lo que queremos
lograr, ¢ Como vamos a alcanzar los objetivos?.

¢ Si no se hacia participar en los acuerdos oficiales y en la toma de decisiones a
todos los miembros del centro de estudios para que contribuyan abiertamente en un clima
organizacional armonico y de plena identificacion con su institucion educativa, hacia el
cumplimiento de los objetivos planteados, como se podia construir una imagen éptima y
fuerte?.

2.1.2. El propésito de la Comunicaciéon

En un sentido mas amplio, el propésito de la comunicacion en una institucion publica o
privada es llevar a cabo el cambio; esto es, influir sobre la accién en beneficio de la
empresa. La comunicacion resulta esencial para el funcionamiento interno de las
organizaciones, debido a que integra las funciones administrativas que dinamizan los
instrumentos que articularan y aplicaran las estrategias. Las mismas que buscan:

1. Establecer y difundir las metas de la organizacion.

2. Desarrollar planes para lograrlas.

3. Organizar los recursos humanos y otros en la forma mas eficaz y eficiente.
4. Seleccionar, desarrollar y evaluar a los miembros de la organizacion.

5. Dirigir, orientar y crear un clima que incentive la participacion del personal.
6. Controlar el desempefio.

La comunicacién no sélo facilita las funciones administrativas, sino también que
relaciona la empresa con su ambiente externo. Mediante el intercambio de informacion
los administradores toman conciencia de las necesidades de sus clientes y publicos
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objetivos, la disponibilidad de proveedores, las demandas de los accionistas, las
regulaciones gubernamentales y las preocupaciones de la comunidad. Mediante la
comunicacion cualquier organizacion se convierte en un sistema abierto que interactua
con su ambiente >

En el colegio la comunicacion externa tanto con los clientes potenciales como con la
comunidad en general también se veia afectada por la calidad deficiente de la
comunicacion interna, porque al ser la organizacion un sistema abierto, sale a la luz,
hacia fuera, los problemas de desorganizacion que vienen desde dentro, que no permiten
establecer las estrategias 6ptimas de difusion de los servicios educativos y captacion del
publico objetivo, conformado por padres de familia de clase media con hijos en edad
escolar del distrito de Chorrillos, desde el nivel inicial hasta el nivel secundario.

Incluso, los padres de familia y alumnos del centro de estudios, al ser los primeros
difusores que van hacia el entorno, no llevaban la mejor imagen. Aun cuando hubiera
miembros conciliadores con innatas cualidades de lideres democraticos, como la
directora y algunas profesoras y profesores (excelentes fortalezas), ésto no era suficiente;
aunque permitia que la situacién de la imagen no se empeorara y pueda mantenerse
para sobrevivir empresarialmente.

En este punto la directora era como un arbitro o conciliador entre los padres de
familia o trabajadores y la promotoria (Direccién Administrativa). Se dieron muchos casos
en que los padres de familia permanecian en esta institucion solo por la simpatia y afecto
a la directora, que les trataba de buscar las mejores soluciones a sus problemas,
aplicando sus criterios de empatia. Por ejemplo, con respecto al pago de cuotas.
Asimismo, no retiraban a sus hijos, por algunos profesores, a quienes consideraban
eficientes y buenas personas (Capacidad pedagdgica y trato afectivo con los alumnos y
madres de familia, especialmente, que son las que mas se dedican a controlar el
rendimiento y comportamiento de sus hijos en la escuela).

Asimismo, para entender mejor la importancia de la Comunicacion en una
organizacion, es necesario saber qué es Comunicacion Organizacional, ya que a través
del adecuado manejo de las comunicaciones se va a lograr una cultura organizacional
positiva o0 negativa.

2.1.3. ;Qué es comunicacién organizacional?

Gerald Goldhaber, dice que es el flujo de mensajes dentro de una red de relaciones
interdependientes.

Para Redding y Sanborn, es simplemente la transmision y recepcion de informacion
que se produce dentro de una organizacion compleja.

Katz y Kahn, la definen como el flujo de informacién dentro del marco de la

3 .
LA COMUNICACION.

http://www.google.com.pe/search?q=cache:TTwJFjL1fEQC:www.miexamen.com/comunicacion/Comunicacion%2520Definicion.htm++%22Hasta+fecha:s
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organizacion.

Por su parte, Thayer, la define como el flujo de datos que sirve a los procesos de
comunicacion e intercomunicacion de la organizacion.

Golhhaber, afirma que la comunicacién organizacional ocurre en un sistema complejo
y abierto que es influido e influyente al medio.

Gary Kreps manifiesta, que la comunicacion organizacional es el conjunto de

mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre éste
. 4

y su medio .

Estos mensajes se intercambian en varios niveles y diversas maneras. Pueden
transmitirse, por ejemplo, a través de canales interpersonales o de medios de
comunicacion mas o menos sofisticados, desde memorandos, circulares, boletines o
revistas, tableros de avisos y manuales, hasta programas audiovisuales, circuitos internos
de television, sistemas computarizados, sonido ambiental, o a través de los medios de
comunicacion masiva, para llegar a numerosos publicos externos.

También se puede emplear canales verbales o no verbales, utilizar la estructura
formal de la organizacion o las redes informales, viajar horizontal o verticalmente la
piramide jerarquica, circular dentro de la organizacion o rebasar sus fronteras. Todas
estas variables forman un fendmeno rico y complejo que, en su conjunto, se denomina
comunicacion organizacional.

Si la comunicacion es consustancial a cualquier forma de relacion humana, también
sera consustancial a la organizacion. No es posible imaginar una organizacion sin
comunicacion.

La comunicacién organizacional como una disciplina cuyo objeto de estudio es,
precisamente, la forma en que se da el fendmeno de la comunicacién dentro de las
organizaciones, y entre éstas y su medio.

Desde este punto de vista, la Comunicacién Organizacional puede dividirse en
Comunicacién Interna, cuando los programas estan dirigidos al personal de la
organizacién (directivos, gerencia media, empleados en general); y en comunicacion
externa, cuando se dirigen a los diferentes publicos externos de la organizacion
(accionistas, proveedores, clientes, distribuidores, autoridades gubernamentales, medios
de comunicacion, etc).

2.2. CLASIFICACION

2.2.1. Comunicacion descendente:

La comunicacion descendente fluye desde personas ubicadas en niveles altos hacia otras
que ocupan niveles inferiores en la jerarquia organizacional. Esta clase de comunicacion

) COLLAREERMSNBETalrALTtEa SAmBRigentz At rRRCENRAGIANREN M e tBHIHT RILE&S 1583 Rie- thedios
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usados para la comunicacion oral descendente incluyen 6rdenes, discursos, reuniones, el
teléfono, los altoparlantes e incluso los rumores. Ejemplos de comunicacion descendente
escrita son los memorandums, cartas, manuales, folletos, declaraciones de politicas,
procedimientos y tableros electronicos de noticias.

Lamentablemente, con frecuencia la informacion se pierde o se distorsiona al
descender por la cadena de mando. La emisién de politicas y procedimientos por parte
de la alta direccion no asegura la comunicacién. De hecho, muchas de las 6rdenes no se
comprenden y ni siquiera se leen. Por consiguiente, es fundamental contar con un
sistema de retroalimentacién para determinar si la informacion se percibio tal como era la
intencion del emisor.

En el colegio que laboré se observaba mas claramente este tipo de comunicacion por
darse relaciones verticales entre los administradores del colegio y sus trabajadores. La
directora era mediadora entre trabajadores y duefios, un nexo de comunicacion. Se
encargaba de informar a los miembros del colegio a cerca de las érdenes, actividades,
decisiones, proyectos, observaciones, evaluaciones, quejas, preocupaciones, etc. que
tuvieran los miembros de la direccién administrativa.

2.2.2. Comunicacion ascendente:

La comunicacion ascendente viaja desde los subordinados hacia los supervisores y
continla ascendiendo por la jerarquia organizacional. Desafortunadamente, con
frecuencia este flujo es obstaculizado en la cadena de comunicaciones por
administradores que filtran los mensajes y no transmiten toda la informacién a sus jefes,
en especial las noticias desfavorables. Sin embargo, la transmisiéon objetiva de
informacion es esencial para fines de control. La alta direcciébn necesita conocer
especificamente los hechos sobre la produccion, los resultados de las actividades
programadas, la informacién financiera, lo que piensan los empleados de niveles
inferiores, etc. °

Asimismo, al ser la directora intermediaria entre la direccién administrativa y los
trabajadores, padres de familia y alumnos; éstos a través de ella hacian llegar a la
direccion administrativa sus quejas, inquietudes, preocupaciones y problemas, ya que
eran los que decidian finalmente sobre cualquier aspecto. Entonces la comunicacion
ascendente se daba indirectamente entre miembros del centro y administradores, en dos
etapas: de los trabajadores a la directora, y de la misma a los duefios del colegio.

La comunicacion ascendente no se basa en 6rdenes y por lo general se encuentran
en ambientes organizacionales participativos y democraticos. En este caso no era asi,
pues estaban sesgados los canales ascendentes de comunicacién interpersonal hacia los
administradores, trayendo como consecuencia distorsiones en la retroalimentacién. Por
ejemplo, a veces la directora no decia exactamente al administrador lo que los profesores
manifestaban, sino lo mencionaba sutilmente o indirectamente, por evitar exabruptos o

5 .
LA COMUNICACION Y LAS ORGANIZACIONES. http://www.miexamen.com/comunicacion/Comunicacion%20Definicion.htm.
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malos entendidos, de acuerdo a sus propios criterios.

Los medios tipicos para la comunicacion ascendente, ademas de la cadena de
mando, son los sistemas de sugerencias, los procedimientos de apelacién y quejas, los
sistemas de denuncias, las sesiones de consultoria, la fijacién conjunta de objetivos, los
rumores, las reuniones de trabajo, la practica de una politica de puertas abiertas, los
cuestionarios sobre estados de animo, las entrevistas de salida y el defensor del interés
publico.

La comunicaciéon ascendente eficaz requiere de un ambiente en el que los
subordinados se sientan libres para comunicarse. Puesto que la alta direccién influye
mucho sobre el clima organizacional, la responsabilidad de crear un flujo libre de
comunicacion ascendente corresponde en gran parte, aunque no exclusivamente, a los
superiores.

En el ambiente de este centro de estudios particular no se daban estas condiciones
positivas y necesarias que generan y refuerzan una imagen fuerte de éxito empresarial y
social.

2.2.3. Comunicacion cruzada:

La comunicaciéon cruzada incluye el flujo horizontal de informacién entre personas de
niveles organizacionales iguales o similares y el flujo diagonal, entre personas de niveles
diferentes que no tienen una relacién de dependencia directa entre si. Esta clase de
comunicacion se usa para acelerar el flujo de informacién, mejorar la comprension y
coordinar los esfuerzos para el logro de los objetivos organizacionales. Una gran parte de
la comunicaciéon no sigue la jerarquia organizacional sino que atraviesa la cadena de
mando.

El ambiente de las organizaciones proporciona muchas oportunidades para la
comunicacion verbal. Estas van desde las reuniones informales en las actuaciones
organizadas en fechas festivas, como el Dia de la Primavera, El dia del Maestro, etc.,
hasta conferencias mas formales y reuniones de comités y consejos. Esta clase de
comunicacién ocurre también cuando los miembros de diferentes departamentos se
agrupan en equipos de trabajo o de proyecto.

Ademas, las formas escritas de comunicacion mantienen informado al personal sobre
la empresa. Estas formas incluyen el periédico o la revista de la compania, los avisos en
los tableros de noticias o los infaltables periédicos murales.

En el ambiente de esta institucion educativa las relaciones horizontales se daban
entre profesores, padres de familia y personal administrativo.

Basicamente, estaban conformadas por una comunicacién informal cerrada (a
espaldas de los duefos del colegio), basada en rumores: “dimes y diretes”, que
provenian de una represion comunicativa, ya que no habia una libertad de expresion
intrinseca a cualquier liderazgo y direccidon democraticos. Existia hermetismo con
respecto a la direccion administrativa del colegio por una relacion de tension.
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2.2.4.Comunicacion EXTERNA/ medios

Se trata aqui de la comunicacién destinada a los clientes de la empresa de servicios que
ya son parte de la organizacion, en este caso los padres de familia y alumnos de este
colegio particular, que se ven involucrados en el proceso comunicacional; ademas se
incluye también a los clientes potenciales. Esta comunicacion utiliza soportes materiales.

- La publicidad en el lugar de venta reagrupa, en su acepcion clasica, los medios de
anunciar el producto en el establecimiento del distribuidor, con la ayuda de paneles,
carteles, expositores, etc.

- En el caso de los servicios; son los carteles, paneles, pequenos folletos sobre un
mostrador, cuyo objetivo es informar al cliente sobre los servicios ofrecidos por la
empresa; y naturalmente haciéndolos resaltar.

- El ejemplo mas patente es el de los bancos, con toda la documentacion que se
encuentra en las agencias, que alaban los méritos de tal o cual producto bancario.

- En el Colegio Santa Maria de Matellini era permanente el uso de paneles en
esquinas cercanas, ademas de la utilizacion de afiches en lugares estratégicos y dipticos
que fueron distribuidos por los lugares aledafios.

- La sefalizacién constituye el conjunto de todas las indicaciones fijas que ayudan a
moverse y comportarse de forma inteligente y eficaz en el interior del soporte fisico; es en
realidad una ayuda a la participacion activa del cliente en el proceso de retroalimentacion
con la organizacion a la que demanda un servicio o producto.

- Los ejemplos son aqui innumerables: en un hotel, sera la indicacion con flechas y
numeros de las habitaciones, de las salas de reunion, etc.; en una oficina de correos, son
los paneles que indican la especializacion de cada ventanilla, el de los horarios de
apertura, etc. Y ademas las preguntas que formularan los clientes a algun encargado, si
les quedan dudas a cerca de los servicios.

- Los planes de sefalizacién presentan también una importancia vital para algunas
empresas de servicio, como la hosteleria por ejemplo, ya que son los que van a permitir a
los clientes dirigirse hacia la unidad y entonces convertirse en clientes.

- Tres elementos son importantes para estos paneles: su localizacién, su legibilidad y
su poder explicativo, la repetitividad que aportan al rétulo.

En el colegio no habia ningun tipo de sefalizacion. Informacion necesaria no solo
para los que visitan el colegio, tanto fuera del centro (indicadores del lugar de ubicacion
del plantel), sino dentro. Con mayor razoén si es un lugar de dimensiéon amplia que alberga
en dos turnos al nivel inicial, primario y secundario. Ademas todo ello es muy util porque
proyecta una buena imagen de buena organizacion y orden.

Acerca de la comunicacion interpersonal, se da en provecho de los clientes actuales,
durante el proceso de retroalimentacion con la organizacion, y transmitido por personas.

El personal en contacto constituye un medio de comunicacion privilegiado para la
empresa de servicio, el mas original, el mas potente, pero también el mas dificil de
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manejar. No es necesario volver a las funciones y misiones del personal en contacto,
simplemente recordar que debe ayudar al cliente, informarle y mostrarse siempre gentil.

El personal comercial, interno, debe de contar con una comunicacion interna de
calidad. Pues ello permitirda una 6ptima organizacién y coordinacion, para poder realizar
un trabajo en equipo que de cédmo resultado un trabajo del personal eficiente y eficaz.

Me encargaba personalmente de atender a la comunidad que venia a recavar
informacion a cerca de los servicios educativos, a través de la Oficina de Informaciones,
que después fue la Oficina de Relaciones Publicas en la que posteriormente se cre6 un
Area de Imagen Institucional. Informaba a cerca de las pensiones, cursos, los profesores,
politicas de becas, etc. Asi como también sobre el programa de Vacaciones Utiles que
incluia cursos, talleres y actividades recreativas para nifios: Taller de danza, teatro,
manualidades con globos, deportes, etc.

Los folletos, por ultimo, constituyen uno de los medios de comunicacion predilectos
de la empresa de servicio, porque con este soporte es con el que mejor puede explicar
las prestaciones ofrecidas; en un folleto podemos combinar con suficientes detalles texto
e imagenes, en un espacio relativamente poco racionado.

Me apoyaban en esta funcién de atencién e informacion a potenciales clientes con
material informativo escrito: basicamente utilizaba folletos; que contenian precios, fechas,
periodos, explicaciones adicionales que reforzar, acerca de los servicios. Por ejemplo:
inicio de clases, finalizacion de cada semestre, periodo de vacaciones, o los pequefios
pagos adicionales por acceso permanente de sus hijos al servicio de Internet.

El rétulo para muchas empresas de servicio es primordial, por su logotipo, su forma,
sus colores, y en ciertos casos su significado, es lo que identifica y diferencia a la
empresa. Es el sigho de reconocimiento.

Gracias a esa representacién gréafica y a su presencia en todas las unidades, es por
lo que una red se convierte en una realidad de marketing; esta imagen puesta al frente de
una unidad marca su pertenencia a la empresa y debe indicar claramente el concepto
que se va a encontrar. Va a servir de senal para indicar al cliente su localizacion, y su

iee . . . 6
repetitividad va a contribuir fuertemente a desarrollar su notoriedad .

Lo que antes mencioné en cuanto a la insignia del colegio que contenia en su grafico
tres palabras: HONRADEZ, DISCIPLINA Y ESTUDIO. Ademas, del simbolo SM ( De
Santa Maria, apellido paterno de la familia que conforman la propiedad y administracion
del colegio) y los colores, rojo y azul.

Se puede observar que lo mas significativo e importante es el mensaje escrito, pues
son los valores y objetivos que el colegio enarbola: Su cultura organizacional.

Pero no es solo todo lo mencionado con respecto a las bases de la comunicacion
interna, sino también, fundamentalmente, la calidad de la atencion y de los productos o
servicios que se brinde.

Asimismo, una adecuada comunicacién interna va a reflejarse hasta en la calidad de
los productos comunicacionales que difundan a la organizaciéon, con todo su

6 . .
SCHEINSOHN, Daniel: COMUNICACION ESTRATEGICA. Buenos Aires, Editorial MACCHI,1996, Pag. 30
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conglomerado de valores (Cultura Organizacional), objetivos y giro o servicio, generando
estos resultados la imagen institucional que los publicos percibiran.

2.3. Importancia de la comunicacion en las
organizaciones:

La mayoria de las organizaciones tienden a asumir que su personal sabe comunicarse, y
que por lo tanto la comunicacién no es un aspecto de la vida organizacional que merezca
una atencién especial.

Esta falsa asuncion es la que ha llevado a las organizaciones a concentrar sus
recursos humanos y econdmicos en otros aspectos que se consideran mas
fundamentales para el funcionamiento eficaz de la misma, tales como las finanzas y los
asuntos técnicos. Por otra parte son muy pocas las organizaciones que han podido
valorar el impacto que la comunicacién tiene en la satisfaccién con el trabajo, en el
compromiso organizacional y en la eficiencia y productividad de la misma.

“La comunicacion es el sistema nervioso de la organizacion, sin comunicacion
no es posible su funcionamiento”” .

La comunicacion hace posible que la gente se organice, defina sus objetivos, ejecute sus
tareas, comparta sus ideas, tome decisiones, resuelva problemas y genere cambios. Al
mismo tiempo la comunicacién hace posible que se cree un ambiente donde los
individuos se sienten valorados como personas. Pero los sistemas y practicas de
comunicacion de una organizacién, como sucede con todas las actividades humanas, son
susceptibles de deterioro cuando no se tiene establecido un sistema permanente de
evaluacion y mejoramiento. Es en la busqueda de una respuesta a esta necesidad que
surgieron las auditorias de la comunicacion.

2.4. Funciones de la comunicacion en las
organizaciones:

No es exagerado decir que la funcion de la comunicacion es ser el medio gracias al cual
se unifica la actividad organizada. Se puede considerar como el medio por el que la
informacion se convierte en un insumo de los sistemas sociales. También es el medio a
través del cual se modifica la conducta, se realiza el cambio, se hace util la informacion y
se logran las metas. Tanto si ocurre dentro de una iglesia, de una familia, de un grupo de
nifos exploradores o de una empresa mercantil, la transferencia de informacién de una

7 .
LA COMUNICACION Y LAS ORGANIZACIONES.
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persona a otra es absolutamente esencial.

Con el transcurso de los afios, muchos autores han reconocido la importancia de la
comunicacion en el esfuerzo organizado.

Por ejemplo, Chester Y. Barnard, sostuvo que la comunicacion es el medio a través
del cual se vinculan los integrantes de una organizacion para lograr un proposito comun.
Esta es aun la funcién fundamental de la comunicacion. Ciertamente, la actividad de
grupo es imposible sin la comunicacion, debido a que no se puede llevar a cabo la
coordinacién y el cambio.

Los psicologos también se han interesado en la comunicacién, sobre todo en los
problemas humanos que ocurren en el proceso de iniciar, transmitir y recibir informacion.
Han centrado su interés en detectar las barreras que dificultan una buena comunicacion,
en particular aquellas que interfieren las relaciones interpersonales. Los sociélogos y los
tedricos de la informacion, asi como los psicélogos, se han concentrado en el estudio de
las redes de comunicacion °

- ¢ Cuales son las funciones de la comunicacién organizacional?

La comunicacién permite el control organizacional, posibilita la motivacion, expresion
emocional, transmision de la informacion, permite interaccion y coordinacion intra y extra
organizacional, consecucion de metas individuales y de la organizacion, coordina
necesidades personales y organizacionales, facilita el desempefo y la adaptacién al
entorno.

Por otra parte, las redes de comunicacion son: los canales en los que fluye la
informacion. Existen redes formales e informales; las redes formales de comunicacion
suelen ser verticales y se relacionan con la ejecucién de tareas. En cambio, la red
informal (horizontal) induce una informacion indirecta obtenida por el rumor vy
generalmente satisface necesidades sociales de los miembros del grupo (apoyo) y facilita
la realizacion de tareas y solucion de problemas.

Para ello hay variados medios de comunicacién que permiten comunicarnos en una
organizacién: la conversacion, las posturas, los gestos, los afiches, el fax, e-mail,
teléfono, Internet, intranet, chat, entre otros.

En el Colegio Santa Maria de Matellini por supuesto que habia comunicacién (hasta
el silencio o el conflicto comunica), pero la percibi mas negativa que positiva, debido a los
motivos y efectos ya tratados en la primera parte del presente y anterior capitulo.

Por ello, que a partir de entender que es Comunicacién Organizacional (sus

funciones como disciplina y conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y

agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de una organizacion, o entre

la organizacion y su medio; o bien, a influir en las opiniones, actitudes y conductas de los

publicos internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin de que ésta ultima

cumpla mejor y mas rapidamente con sus objetivos) era necesario aplicar en esta

8 LA COMUNICACION.
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institucion un diagndstico organizacional, una investigacién que busque conocer con
precision las causas de los problemas comunicacionales, mas alla de la observacién y las
hipotesis.

Posteriormente, a partir y de acuerdo a estos resultados inicié la etapa de disefio de
estrategias, replanteamiento de obijetivos, Vision, Misidn, planeamiento de actividades,
etc. Esta propuesta se denomina Planeamiento Estratégico. La que involucra aspectos
ligados a la Comunicacién Estratégica, Cultura Organizacional, Clima Organizacional,
entre otros. Que a su vez contiene factores de comportamiento organizacional vinculados
a la motivacion, los conflictos, la identidad, autonomia individual, liderazgo, comunicacion,
valores, etc.

Todo este proceso busca definir cual debe ser el posicionamiento y la imagen
corporativa del colegio y establece las estrategias a medio plazo para conseguirlo.

Asi propuse que el colegio Santa Maria de Matellini debia concebir su politica de
imagen corporativa como una politica de gestion estratégica, en la medida en que la
considere imprescindible para el logro de sus metas institucionales. Desde esta
perspectiva, la imagen corporativa de este centro educativo se entiende como la fusion
de tres aspectos:

- Su identidad institucional (Los valores que posee y caracterizan a esta institucion
y, al mismo tiempo, lo que la diferencia de los demas centros educativos de su
comunidad).

- Su comportamiento ORGANIZACIONAL (En este punto se incluye sus conflictos,
motivaciones, calidad de comunicaciones, etc.; y a su vez, se mide el nivel de
contradicciones entre lo que dice que es y brinda, y la realidad de su accionar
institucional en su cotidianeidad organizacional en todos los niveles de su organizacion).

- Su personalidad corporativa (Que es el conjunto de manifestaciones que el
colegio efectua voluntariamente para proyectar una “imagen intencional” entre sus
publicos -externos e internos- a través fundamentalmente de su comunicacion con esos
publicos. Esta imagen intencional equivale a la nocién de “posicionamiento estratégico”;
es decir, la posicion que el colegio pretende ocupar en la mente de todos sus publicos).

Propuse a los directivos administradores que cuando el colegio consiguiera
armonizar estos tres aspectos -identidad, comportamiento y personalidad corporativas-
habra logrado esa imagen positiva que persigue para optimizar el logro de sus objetivos.

Para una mejor comprension de la labor que realicé en el colegio Santa Maria de
Matellini, es importante ampliar algunas definiciones que precisen con mayor claridad los
conceptos tedricos que se manejaron en el desarrollo del presente informe profesional.

2.5. ; Qué es Cultura Organizacional?
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2.5.1. Definiciones

Es la forma de hacer las cosas en la organizacion. Comprende los valores que las
personas usan para guiar sus acciones y decisiones.

Las definiciones de Cultura Organizacional comparten conceptos comunes. Subrayan
la importancia de los valores y creencias compartidos y su efecto sobre el
comportamiento.

La cultura es el pegamento social 0 normativo que mantiene unida a una
organizacién. Expresa los valores o ideales sociales y creencias que los miembros de
la organizacion llegan a compartir, manifestados en elementos simbdlicos, como
mitos, rituales, historias, leyendas y un lenguaje especializado.

La cultura organizacional incluye lineamientos perdurables que dan forma al
comportamiento. Cumple con varias funciones importantes al:

1. Transmitir un sentimiento de identidad a los miembros de la organizacion.
2. Facilitar el compromiso con algo mayor que el yo mismo.
3. Reforzar la estabilidad del sistema social.
4. Ofrecer premisas reconocidas y aceptadas para la toma de decisiones °.

Esta concepcion sugiere que la cultura cumple funciones importantes en la
organizacién. Los artefactos culturales, incluyendo el disefio y el estilo de administracion,
transmiten valores y filosofias, socializando a los miembros, motivan al personal y facilitan
la cohesién del grupo y el compromiso con metas relevantes.

Otra perspectiva destaca como la cultura afecta al comportamiento:

La cultura organizacional es un sistema de valores compartidos (lo que es
importante) y creencias que interactian con la gente, las estructuras de organizacion y
los sistemas de control de una compania para producir normas de comportamiento (como
se hacen las cosas; los objetivos, valores, estilos de administracion y normas para
realizar sus actividades)” .

2.5.2. Una Cultura Organizacional de Exito

Los siguientes ocho puntos se consideran como claves para el desarrollo de una cultura
organizacional:

9 .
CONCEPTOS FUNDAMENTALES DE LA ADMINISTRACION.

http://www.miexamen.com/Administracion/Administracion%20conceptos%20fundamentales.htm./

http://www.google.com.pe/search?q=cache:LFQykNgAcgAC:www.miexamen.com/Administracion/Administracion%2520conceptos%2520fundament

10
CULTURA ORGANIZACIONAL: http://spin.com.mx/~rjaguado/cultura.html./

http://www.google.com.pe/search?q=cache:LuvGThYMKeUC:spin.com.mx/~rjaguado/cultura.html++%22Las+organizaciones+de+%C3%A9xito+al+
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1. Una orientacién hacia la accién, a fin de que se cumpla. Aun cuando las
companfias podrian ser analiticas en su enfoque ante la toma de decisiones, no estan
paralizadas por este hecho (como muchas otras parecen estarlo).

2. Orientacion al cliente, donde todos los recursos y el personal de la compania
dirigen sus actividades cotidianas a la satisfaccion de las necesidades del cliente.

3. Autonomia y decision, a fin de fomentar el surgimiento de lideres e innovadores
para la organizacion.

4. Productividad a través de la gente; lo que considera a la gente como el activo mas
importante de la empresa, y consideran como inversion el dinero destinado hacia ellos,
como fuente fundamental de mejoramiento.

5. Compromiso con los valores, desde los niveles superiores de la compania. La alta
direccion se mantiene en estrecho contacto, visitando y dialogando con todos los
miembros de la organizacion.

6. Cercania al negocio, conocimiento del negocio, sus fortalezas y debilidades, sus
amenazas y oportunidades.

7. Organizacion simple con solo el personal necesario, donde cada cual sabe la parte
de valor que agrega a los productos y servicios, y participa en su administracién.

8. Rigidez y flexibilidad, aceptacion de ambos de acuerdo a la dinamica del cambio y
sus circunstancias.

2.5.3. Algunas interrogantes sobre Cultura Organizacional

- ¢ QUE funciOn tiene la cultura organizacional?

La cultura organizacional es la base del funcionamiento organizacional: define
limites, genera un sentido de identidad para los miembros, facilita el compromiso, permite
mantener la estabilidad y unidad de la organizacién, define pautas y normas, controla y
guia los comportamientos de las personas que participan en ella.

- ¢Cémo se genera una cultura organizacional?

Los fundadores de una organizacion son los principales generadores de su cultura.
Una vez en marcha la organizacién, la propia dinamica de sus miembros genera una
cultura.

-¢,,Como se transmite la cultura organizacional?

Se transmite por medio de un proceso de socializacion que comienza desde la
seleccion. La socializacion permite que la persona pueda internalizar habitos, rituales,
simbolos materiales y lenguaje propio de la organizacion.

- ¢ Para que sirve el diagnoéstico y desarrollo de la cultura organizacional?

Buscan describir los valores que priman en una organizacion, para identificar la
forma tradicional de hacer las cosas y lo que se considera adecuado ("bien") o
inadecuado ("mal") dentro de ella. A partir de esta informacién, es posible disefar
intervenciones que promuevan principios y conductas orientadas al logro de los objetivos

"Programa Cybertesis PERU - Derechos son del Autor" 23



Desarrollo de la imagen Institucional del Colegio Santa Maria de Matelli de Chorrillos a través de
la Planificacién Estratégica (Periodo 2001)

de la empresa.

El valor del diagnéstico en el servicio institucional educativo es fundamental, porque
precisamente el rol de la educacion es vital, como formador de generaciones aptas para
construir el futuro de un pais préspero y verdaderamente democratico; mas aun en una
etapa de nuestra historia en la que se estd manifestando no sélo una progresiva crisis
econdmica, sino también de valores, reflejado en el consumo creciente de drogas, entre
nifos y jévenes adolescentes.

Ademas de la violencia social, la corrupcion, el individualismo, la deshumanizacion y
las influencias deformantes de socializadores como los mass media, representados por la
television, que cumple sus funciones a la inversa, por encima de intereses colectivos, con
sus programaciones degradantes, cada vez mas orientadas sélo hacia la obtencion avida
del raiting a ultranza (otro caso de la misma decadencia moral es la prensa chicha),
desechando por completo, salvo raras excepciones, su verdadera misidon, como
promotores y formadores de hombres y mujeres del mafana éticos e integros, concientes
del amor y el respeto que se deben asi mismos y a sus semejantes, asi como al medio
ambiente que les rodea.

Es por ello, que en la organizacién de una institucién educativa es imprescindible que
se evalue permanentemente su cultura organizacional, para conocer los valores,
creencias, actitudes, mision, objetivos institucionales, filosofia organizacional, que la
sostiene como una cultura fuerte positiva, que vaya de la mano, coherentemente, con los
contenidos que se transmitan a los educandos. Porque de ello dependera que exista una
congruencia real entre los objetivos educativos y la aplicacion en la practica de esos
principios formativos.

Si una institucion educativa sélo valora el aspecto académico, proyectando sus
objetivos solamente hacia la rentabilidad, en el caso por ejemplo de esos centros
secundarios que a la vez se dedican a la preparacién universitaria; entonces descuidaran
la formacion humana de los estudiantes, aspecto tan importante en su desarrollo
personal; al no orientarlos en muchisimos temas, como la autoestima, la sexualidad, el
valor del respeto, el amor y la solidaridad; la concientizacion de sus derechos y deberes,
la prevencion en el consumo de drogas, etc.

Si los miembros que conducen una institucién educativa, y la misma organizacion no
tienen conciencia de lo prioritario de sus objetivos; si su cultura organizacional en este
sentido es débil y sélo es letra muerta en el papel, tendran que replantearse cambios en
sus objetivos institucionales, para brindar verdaderamente lo que necesitan los nifios y
jévenes adolescentes, si queremos verdaderamente el progreso de nuestra sociedad.

Por ello la importancia del diagnéstico de la cultura organizacional, principalmente si
se trata de una institucion educativa, como es el caso del colegio en el que trabajé, Santa
Maria de Matellini, aunque ésta sea una entidad particular.

Ampliando mas los conocimientos a cerca de la cultura organizacional, es importante
saber que la cultura también se define como el conjunto de entendimientos importantes
que los miembros de una comunidad tienen en comun.

La cultura organizacional es un sistema de valores y creencias compartidos; la gente,
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la estructura organizacional, los procesos de toma de decisiones y los sistemas de control
interactuan para producir normas de comportamiento.

Una fuerte cultura puede contribuir substancialmente al éxito a largo plazo de las
organizaciones al guiar el comportamiento y dar significado a las actividades. Las culturas
fuertes atraen, recompensan y mantienen el apego de la gente que desempena roles
esenciales y cumple con metas relevantes. Una de las responsabilidades mas
importantes de la administracion es dar forma a los valores y normas culturales.

La cultura puede ser un bien o una obligacién. Puede ser una ventaja debido a que
las creencias compartidas facilitan y ahorran las comunicaciones, y facilitan la toma de
decisiones. Los valores compartidos facilitan también la motivacién, la cooperacion vy el
compromiso. Esto conduce a la eficiencia de la organizacion. Sin embargo, una cultura
fuerte que no es apropiada para un medio organizacional y una estrategia basica puede
ser ineficiente. Es importante tener congruencia entre la cultura, la estrategia y el estilo
administrativo.

La cultura y la personalidad afectan el estilo y la filosofia administrativa. La filosofia
administrativa de una persona es un sistema de valores, creencias y actitudes que guian
su comportamiento. El estilo se refiere a la forma en que se hace algo; es una manera de
pensar y actuar. El estilo administrativo es una manera particular en que un administrador
se comporta, con las limitaciones que le impone la cultura organizacional y guiado por su
filosofia personal.

Las creencias basicas sobre la gente afectan nuestro enfoque para disenar las
organizaciones y administrarlas. Las suposiciones sobre la gente tienden a convertirse en
profecias que se cumplen. Las organizaciones que son administradas en forma positiva
tienden a ser mas satisfactorias para los participantes y también pueden ser mas
efectivas y eficientes.

La tendencia actual es el alejamiento de las organizaciones estables-mecanicistas
para dar lugar a las organizaciones flexibles.

2.5.4. La Cultura Organizacional del Colegio Santa Maria de Matellini

Desarrollando, paulatinamente, un analisis de la cultura organizacional del Colegio Santa
Maria de Matellini, como promotora encargada de la Oficina de Informaciones, conclui
que existian dos tipos de valores que provenian de dos fuentes, positiva y negativa. La
primera, estaba conformada por valores propios del tipo de educacion que se queria
impartir (Existia consenso en ello entre los duefios del colegio y los demas miembros,
desde la fundacion de este centro de estudios; aquello se justifica y refleja hasta en la
insignia del colegio, en la que se plasma estos objetivos institucionales, a través de tres
palabras claramente definidas en este simbolo: HONRADEZ, DISCIPLINA Y ESTUDIO),
impulsados y afianzados por la calidad de docentes, en su mayoria personas que eran
concientes de formar al alumnado no s6lo académicamente sino como seres humanos
valiosos: respetuosos y afectuosos consigo mismos y los demas.

Por ello brindaban respeto y afecto a sus alumnos y respectivos padres. Ademas,
entre las clases combinaban temas no solo sobre las materias, sino ademas los
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incentivaban a reflexionar a cerca de diversos temas, como la autoestima, la solidaridad
(entre otros valores colectivos), el sentido critico y autocritico hacia los socializadores,
como la television; la importancia de la familia, etc. Ademas, hay una oficina de
orientacion psicoldgica, en la que los tutores de cada aula, elegidos por los alumnos,
manejan un Area de Consejeria, con el asesoramiento de una psicéloga.

La directora coadyuvaba mucho a que este tipo de educacion se imparta en la
institucion. Su liderazgo articulaba los esfuerzos en este sentido.

Ademas, evaluaba permanentemente a los maestros en cuanto a su preparacion
profesional y su calidad personal, a través de entrevistas directas con los alumnos.
También habia libertad para que los estudiantes puedan expresar quejas a la directora o
sugerencias sobre la ensefianza, y de forma confidencial. Asimismo, medidas de
disciplina, dirigida a los alumnos, basada en un trabajo psicolégico hecho por los
maestros, en colaboracién con una psicologa encargada de estos aspectos.

Algo importante de destacar, que forma parte del colegio en cuanto a su cultura, es la
vocacion de la mayoria de maestros para desarrollar su trabajo. Por ejemplo, en las
maestras del nivel inicial, observé una entrega auténtica de afecto, cuidado, ensefianza y
responsabilidad a sus nifios: tanto asi que esperaban a los padres hasta que los
recogieran y se hacian cargo de ellos.

A veces habia problemas en la puntualidad con las madres especialmente, por
cuestiones de trabajo o contratiempos, y las profesoras asumian un rol de familia, una
labor comprometida con la educacion y bienestar de los nifos.

Con respecto a la subcultura negativa, ésta provenia y se manifestaba en el estilo de
la filosofia administrativa, que ejercian los duefios del colegio: Una direccion
administrativa autoritaria que no permitia ni promovia la participacion de los miembros en
la toma de decisiones. Y hacian de esta institucion educativa una organizacion
mecanicista e inflexible.

Tanto la cultura positiva como la subcultura negativa eran significativas, prevalecian
como factores determinantes en el clima organizacional. Por ello que consideré necesario
un diagnéstico organizacional urgente, que permitiera detectar con precision y objetividad
las debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas de la institucion, mas alla de mis
meras observaciones y analisis, permanentes, como un miembro mas del colegio.

Ademas, era imprescindible hallar especificamente, puntualmente, las fortalezas y
oportunidades de la cultura positiva para que cimenten los mecanismos
comunicacionales que contrarresten a la subcultura negativa con sus causas y efectos,
que también serian hallados con mayor precisiéon en este proceso de investigacion, que
mas adelante detallaré, para finalmente disefiar un Plan Estratégico, que en su ejecucion
conlleve a optimizar la imagen institucional del centro de estudios, con una comunicacion
eficiente y eficaz de calidad.
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CAPITULO Ill. DIAGNOSTICO
ORGANIZACIONAL DE LAS
COMUNICACIONES

3.1. Relevancia

La mayoria de las organizaciones tienden a asumir que su personal sabe comunicarse, y
que por lo tanto la comunicacién no es un aspecto de la vida organizacional que merezca
una atencion especial.

Esta percepcion es la que ha llevado a las organizaciones a concentrar sus recursos
humanos y econémicos en otros aspectos que se consideran mas fundamentales, para el
funcionamiento eficaz de la misma, tales como las finanzas y los asuntos técnicos.

Por otra parte, son muy pocas las organizaciones que han podido valorar el impacto
que la comunicacion tiene en la satisfaccion con el trabajo, en el compromiso
organizacional (ldentidad) y en la eficiencia y productividad de la misma.

La comunicacion hace posible que la gente se organice, defina sus objetivos, ejecute
sus tareas, comparta sus ideas, tome decisiones, resuelva problemas y genere cambios.
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Al mismo tiempo, la comunicacién hace posible que se cree un ambiente donde los
individuos se sienten valorados como personas.

Pero los sistemas y practicas de comunicacion de una organizacion, como sucede
con todas las actividades humanas, son susceptibles de deterioro cuando no se tiene
establecido un sistema permanente de evaluacién y mejoramiento. Es en la busqueda de
una respuesta a esta necesidad que surgié la especialidad de Comunicacion
Organizacional.

Es por ello la importancia del diagndstico organizacional, que tiene como propésito
examinar y mejorar los sistemas y practicas de comunicacion interna y externa de una
organizacioén en todos sus niveles.

La primera dimension de un analisis organizacional es la evaluacion del sistema y de
las practicas de comunicacién en una organizacién tanto a nivel macro como micro. A
nivel macro se evalla la estructura formal e informal de la comunicacion, la comunicacion
interdepartamental, y la comunicacion con los sistemas externos que impactan a la
organizacion. Al nivel micro evalua las practicas de comunicacion interpersonal y grupal
en sus diferentes niveles: La comunicacion formal e informal.

Un diagnéstico organizacional de la comunicacién, examina también los productos
comunicacionales de una organizacién, tales como afiches, paneles, volantes, peridédicos
murales, etc. Finalmente, una evaluacion de la comunicacion puede contemplar también
las formas de distorsién de la comunicacion, como los rumores, los ruidos, que generan
las estructuras de poder de una organizacion.

La otra dimension integrante del proceso de diagndstico de la comunicacion, es el
desarrollo de recomendaciones encaminadas a promover los cambios necesarios para
mejorar el sistema y las practicas de comunicacion de la organizacion.

El instrumento principal que evalua el nivel de satisfaccion de los empleados de una
organizacién con las practicas de comunicacién, busca analizar los siguientes aspectos:

1) Informacién sobre la Organizacién (ambito interno y externo del colegio).

2) Informacién sobre el trabajo (Eficiencia y eficacia de maestros, personal
administrativo, entre otros empleados).

3) Clima General de la Comunicacion ( Calidad de Comunicacion interna, externa,
ascendente, descendente y horizontal).

6) Evaluacion del Trabajo Individual (Nivel de iniciativa y participacion en los
objetivos institucionales de cada uno de los miembros que trabajan en el colegio).

7) Medios de Comunicaciéon ( Evaluacion de la calidad canales acordes a una
institucion educativa).

8) Comunicacién de la Gerencia (Estilo administrativo de los lideres formales del
colegio).

9) Comunicacion entre los Departamentos (Comunicacion horizontal formal).
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3.2. Perspectivas tedricas del diagnéstico

La evaluacion de la comunicacion organizacional puede concebirse y realizarse desde
perspectivas conceptuales diferentes. Las tres mas conocidas son la funcionalista, la
interpretativa y la critica. La perspectiva funcionalista tradicional concibe a las
organizaciones como «maquinas» u «objetos» que pueden ser estudiados con los
conceptos y métodos tradicionales de las ciencias sociales.

Los funcionalistas creen que la comunicacién organizacional es una actividad
objetiva observable que puede por lo tanto ser medida, clasificada y relacionada con
otros procesos organizacionales. Por ello cuando evalua la comunicacion organizacional
su objetivo es examinar principalmente las estructuras formales e informales de la
comunicacion, las practicas de la comunicacién que tienen que ver con la produccion, la
satisfaccion del personal, el mantenimiento de la organizacion y la innovacion.

La perspectiva funcionalista usa un proceso de diagndstico en el cual el comunicador
organizacional asume la responsabilidad casi total del disefio y la conduccion del mismo
(objetivos, métodos, y la interpretacion de los resultados). Por el hecho de usar conceptos
y métodos previamente establecidos se dice que la corriente funcionalista adopta una
perspectiva «desde fuera» de la organizacién. Para la perspectiva funcionalista, el
objetivo fundamental del diagndstico es detectar y corregir las practicas de comunicacion
que estan impidiendo la produccién y la eficiencia de la organizacién. Por ello que esta
perspectiva ha sido acusada de servir principalmente los intereses de la administracion y
gerencia de la empresa.

La perspectiva interpretativa ve a las organizaciones como “culturas”. Las
organizaciones, como las culturas, poseen un conjunto de creencias y valores, y un
lenguaje que se reflejan en los simbolos, los ritos, las metaforas, las historietas, en el
sistema de relaciones y en el contenido de las conversaciones. Por ello para el
interpretativista la organizacion es un fendmeno mas bien subjetivo que objetivo por ser
una realidad socialmente construida mediante la comunicacion.

La perspectiva interpretativa ignora el hecho de las discrepancias de poder y
privilegios que existen en una organizacion.

El comunicador que asume un analisis interpretativista se centra en el significado de
las acciones y producciones comunicacionales de una organizacién y en la manera como
se originan y desarrollan estas producciones comunicacionales. A diferencia del
funcionalista, intenta descubrir como los miembros de la organizacion interpretan y
experimentan la vida organizacional sin imponer ningin conjunto de conceptos
preestablecidos.

Es una investigacioén realizada «desde dentro». La perspectiva critica se centra en el
estudio de como las practicas de comunicacién organizacional son sistematicamente
distorsionadas para servir a los intereses de quienes estan en una posicion de poder
dentro de la organizacion. El objetivo del investigador critico es descubrir primero qué
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practicas comunicativas estan siendo sistematicamente distorsionadas a través del uso
del lenguaje (retérica organizacional) y de los simbolos; segundo, desenmascarar los
intereses creados que sirven; y tercero, crear una conciencia que rechace toda forma de
dominacion y opresion dentro de la organizacion.

En el caso del Diagnostico de las Comunicaciones del Colegio Santa Maria de
Matellini, lo orienté desde otra corriente mas moderna dentro de la perspectiva
funcionalista, conocida como funcionalismo contemporaneo, que adopta una vision mas
dinamica de lo que es una organizacion y del papel de la comunicacion dentro de la
misma. Los funcionalistas contemporaneos conciben la organizacion como un ‘sistema
viviente’ integrado por subsistemas en constante interaccion con otros sistemas externos
1.

Esta nueva perspectiva incorpora ciertos elementos tedricos y metodoldgicos de la
perspectiva interpretativa, de la critica, y de la teoria de sistemas.

Asi el diagndstico que planteé y realicé estuvo orientado por un enfoque sistémico,
en el que todas las partes se afectan reciprocamente: la cultura organizacional (estilo
administrativo, valores, creencias, actitudes, etc.) esta ligada directamente a la calidad de
las comunicaciones; no se puede analizar un aspecto separado del otro.

Asimismo, esta interaccion define la construccion 6ptima o deficiente de la imagen
institucional, que finalmente determinara el éxito de la organizacidon con sus publicos
internos y externos.

3.3. Objetivos del Diagnostico de la Comunicacién

El diagndstico organizacional de las comunicaciones tiene diferentes objetivos
dependiendo de la perspectiva tedrica que adoptan.

Desde una perspectiva funcionalista los objetivos el diagndstico de la comunicacién
son los siguientes:

1. Evaluar la estructura interna formal e informal del sistema de comunicacion de la
organizacion y los diferentes canales de comunicacion.

2. Evaluar los sistemas y procesos de comunicacién a nivel interpersonal, grupal,
departamental e interdepartamental.

3. Evaluar los sistemas y procesos de la comunicacién externa de la organizacion
con aquellas entidades publicas y privadas con las cuales existe interdependencia
(entidades de gobierno, proveedores, consumidores y otros grupos especiales).

4. Evaluar el papel, la eficiencia, y la necesidad de la tecnologia de la comunicacion
organizacional.

1
VARONA M., Federico: Las Auditorias de la Comunicacién Organizacional desde una Perspectiva Académica Estadounidense.

Madrid, Anuario de Com. 1997, Pag. 3. Asociacion de Directivos de la Comunicacion.
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5. Evaluar el impacto que tienen los procesos de comunicacion en la satisfaccion en
el trabajo, en la productividad, en el compromiso organizacional, y el trabajo en equipo.

6. Promover cambios en el sistema interno y externo de la comunicaciéon con el
proposito de tener una organizacion mas productiva y eficiente.

Desde una perspectiva Interpretativa los objetivos son:

1. Evaluar el papel de la comunicacion en la creacién, mantenimiento y desarrollo de
la cultura de una organizacién.

2. Evaluar el significado y contenido de las producciones comunicacionales tales
como conversaciones, historietas, metaforas, ritos, simbolos y artefactos
comunicacionales.

3. Evaluar los procesos de creacion y desarrollo de las producciones
comunicacionales.

4. Entender la vida organizacional y el papel de la comunicacion desde la perspectiva
de los miembros de la organizacién. El énfasis de la perspectiva interpretativa esta mas
en el entender las practicas de comunicacion de una organizacion que en cambiarlas.

Finalmente, desde una perspectiva critica los objetivos son:

1) Evaluar los procesos de distorsion de las diferentes formas de comunicacion
organizacional.

2) Evaluar las técnicas manipulativas de la comunicacion.

3) Evaluar los intereses creados que sirven los procesos de distorsion de la
comunicacion.

4) Promover los cambios necesarios en las practicas de comunicacién para eliminar
toda forma de opresion y manipulacion que existan en la organizacion.

La perspectiva critica, a diferencia de las dos anteriores esta mas al servicio de los
miembros y grupos de la organizacion que experimentan alguna forma de opresion o
manipulacién. El objetivo ultimo de la teoria critica es la democratizacién de las practicas
de comunicacion y de la organizacion.

En el caso de mi diagndstico en el colegio mis objetivos fueron una fusién de las tres
perspectivas desde un enfoque sistémico (Perspectiva funcionalista Contemporanea).

Evaluar la cultura organizacional: Valores, conflicto, motivacion, capacidad de
autonomia e iniciativa, entre otras variables.

Analizar la calidad de las comunicaciones, como un resultado de las relaciones
laborales y humanas determinadas por el estilo administrativo y la ideologia de este
particular sistema educativo.

Evaluar no sélo los procesos de comunicacion, sino el nivel de congruencia entre lo
que se dice que se es, para efectos de imagen institucional, y lo que se es en verdad,
como realidad organizacional.

Investigar en el ambito externo la imagen del colegio, el grado de conocimiento de
sus publicos potenciales acerca de sus objetivos y valores institucionales.
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Hallar las debilidades y fortalezas internas, asi como las oportunidades y amenazas
del entorno, para asi poder articular estrategias que generen cambios, fortaleciendo
aspectos positivos que permitan corregir las deficiencias.

Generar cambios substanciales en la institucién, a través del planteamiento de una
propuesta que utilice a la comunicacion como un instrumento en la creacién,
mantenimiento y desarrollo de la cultura positiva de la organizacion; y sea, asimismo,
agente dinamizador de una concientizacién colectiva que conlleve a erradicar los
aspectos de sub culturas negativas consuetudinarias (En este caso el estilo de
Administracion y su liderazgo autoritario con todo lo que generaba).

3.4. Métodos y técnicas del diagnéstico de la
comunicacion

Los métodos y técnicas utilizados en el diagnoéstico de la comunicacién para la
recoleccién de informaciéon y su analisis, son varios, dependiendo de la perspectiva
tedrica que se adopte. Dentro de la perspectiva funcionalista los métodos mas usados
son la entrevista, el cuestionario, el analisis de las redes de comunicacion, la entrevista
grupal, el analisis de experiencias criticas de comunicacion, y el analisis de la difusién de
mensajes.

3.4.1. La entrevista

La entrevista junto con el cuestionario son los dos métodos basicos para un diagnostico
de la comunicacion. Ambos métodos se complementan muy bien en la realizacion de una
evaluacion de la comunicaciéon organizacional. La entrevista permite recoger una
informacion que puede ser investigada hasta en sus minimos detalles en una
conversacion personal con los miembros de una organizacién. La entrevista para ser
efectiva tiene que ser debidamente planificada y realizada por un entrevistador
competente. La entrevista ofrece una oportunidad Unica para que el comunicador
organizacional se familiarice con el personal de la organizacion.

3.4.2. El cuestionario

El cuestionario es el instrumento mas comunmente usado en la realizacion de un
diagnéstico de la comunicacion organizacional. Esto se debe principalmente a que el
cuestionario permite recoger mayor cantidad de informacion de mayor cantidad de gente
y de una manera mas rapida y econdémica que otros métodos. Ademas el analisis de la
informacion puede ser mas objetivo y rapido mediante el analisis estadistico. Aunque
siempre el comunicador organizacional puede elegir la posibilidad de disefar un
cuestionario que se adapte a los objetivos especificos del diagnédstico.
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3.4.3. Analisis de las redes de comunicacion

El propdsito fundamental de esta técnica es el analisis de la estructura de la
comunicacion de una organizacién y su efectividad. Esta técnica permite evaluar quién se
comunica con quién en una organizacion o departamento de la misma, cuales son los
grupos que existen, quiénes son los miembros que actian como puente entre dos o mas
grupos, quiénes son los miembros que permanecen aislados y hasta qué punto la
estructura formal de la comunicacion corresponde con la estructura real tal y como
acontece diariamente. Otros aspectos que pueden ser evaluados también con esta
técnica son los bloqueos que experimenta la difusién de la informacion, el contenido de la
comunicacion y la cantidad de informacién que es difundida.

3.4.4. La entrevista grupal

El uso de la entrevista grupal como técnica de auditoria de la comunicacion es de reciente
aparicion.

Esta técnica selecciona un cierto niumero de miembros representativos de la
organizacién para ser entrevistados como grupo por el auditor. La entrevista se suele
centrar en aspectos criticos de la comunicacion organizacional que necesitan mayor
discusion y andlisis o en aspectos relativos a cdémo implementar cambios en la
comunicacion organizacional.

La interaccion grupal que esta técnica genera permite conseguir una perspectiva mas
objetiva de los problemas y de los cambios que pueden realizarse en la organizacion.

3.4.5. La observacion directa

Esta técnica supone el mayor acercamiento a la comunicacién organizacional, la toma de
notas, y el analisis de las mismas. Las técnicas de observacion directa cuando se usan
en la evaluacion de la comunicacion organizacional, permiten que el analista se
familiarice con la vida organizacional, su gente, su ambiente fisico, y con lo que son las
practicas de comunicacion tal como acontecen en sus diferentes niveles.

Esta técnica permite que el auditor recoja informacion detallada y de primera mano
sobre procesos de comunicacion que son de suma importancia para la organizacion,
tales como la conducciéon de una reunion departamental o el proceso de toma de
decisiones.

3.4.6. El analisis de las producciones comunicacionales

El comunicador organizacional concentra sus esfuerzos en la recoleccion y analisis de las
producciones comunicacionales de una organizacion, tales como historietas, metaforas,
simbolos, artefactos, documentos, escritos y conversaciones. La recoleccién de estas
producciones comunicacionales las hace a través de entrevistas, conversaciones
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informales, y observacion directa.

La perspectiva interpretativa usa diferentes variables de analisis de contenido en el
estudio e interpretacién de los simbolos, historietas, metaforas, y conversaciones de una
organizacion.

La metodologia que puede ser adoptada dentro de la perspectiva critica es muy
variada, ya que por naturaleza es macro analitica, cualitativa, dialéctica, interpretativa, y
critica. Los métodos de recoleccion de informacion y analisis de esta perspectiva son en
cierta medida semejantes a los usados por los interpretativistas (observacion directa,
entrevista, etc.).

Pero el auditor critico examina todas las formas de retérica de una organizacién
(discursos) y sus procesos ideolégicos.

En mi caso, de acuerdo las oportunidades y posibilidades del colegio, usé el método
del cuestionario en dos ocasiones:

1) Para definir la calidad de comunicacion y cultura organizacional del colegio Santa
Maria de Matellini, contemplando las siguientes variables: Identidad, Autonomia
Individual, Conflicto, Liderazgo, Valores y Comunicacion.

2) Dirigido a padres de familia en edad escolar ( Publico Objetivo Potencial).

También utilicé la técnica de la observacion directa, permanentemente. Esto me
permitid hacer un analisis paulatino y progresivo del comportamiento organizacional del
colegio. Ademas, fue necesario el analisis de algunos productos comunicacionales, como
documentos escritos, metaforas, simbolos, artefactos, y conversaciones.

3.4.7. Resultados del diagnéstico de la comunicacion

La practica de las auditorias de la comunicacién ha contribuido de una manera
significativa en el desarrollo del conocimiento de la comunicacion organizacional. Por
ejemplo, nuevos conceptos han sido incorporados dentro del cuerpo de conocimientos
tedricos de la comunicacion organizacional, tales como el concepto de «satisfaccion con
la comunicacion”. Se ha demostrado que existe una relacion positiva entre satisfaccion
con la comunicacion y satisfaccion con el trabajo, el compromiso organizacional, y por
ende, la productividad.

De estos conceptos se han tomado las premisas orientadoras del presente trabajo,
para realizar un diagndstico necesario de los problemas del centro educativo que
generalmente estan ligados al estado de las comunicaciones, tanto interna como externa,
derivados de factores contenidos en la cultura organizacional, que definiran las
condiciones de éxito o fracaso de la institucion, a través de su imagen institucional.
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CAPITULO IV. PLANEACION
ESTRATEGICA

4.1. Definiciones

La planeacién constituye una base que determinan el resto del proceso que permite
proyectarse hacia el futuro.

Desde los tiempos ancestrales, el hombre ha mostrado preocupacion en saber por
anticipado aquello que debera enfrentarse en los dias por venir. Como si de esa manera
pudiera esquivar su destino en el caso de augurios, o bien, cuando se trata de buenas
promesas, tranquilizandose disfrutandola por adelantado.

Planear es sin duda de las actividades caracteristicas del mundo contemporaneo, la
cual se vuelve mas necesaria ante la creciente interdependencia y rapidez que se
observa en el acontecer de los fendmenos econdmicos, politicos, sociales y tecnolégicos.

No obstante la planeacion sigue siendo en esencia un ejercicio de sentido comun, a
través se pretende entender en primer término los aspectos cruciales de una realidad
presente, para después proyectarla, disefando escenarios de los cuales se busca
finalmente el mayor provecho.
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De ahi que el caracter estratégico de la planeacién no se trata solo, de prever un
camino sobre el que habremos de transitar, sino que se busca anticipar su rumbo y si es
posible cambiar su destino.

El objetivo de la planeacion estratégica no es sélo planear sino realizar en forma
ordenada un amplio nUmero de actividades que, a su vez, implican el uso de recursos
. 12
humanos y materiales

Un aspecto importante en la planeacion es su actualizacion, pues un plan que no se
actualiza no tiene la misma vigencia que un rayo en la oscuridad, en su efecto, tan
efimero, solo nos permitiria conocer momentaneamente el camino, pero finalmente lo
recorreremos a oscuras.

La planificacion estratégica ha sido desarrollada por varios autores a partir de las
siguientes definiciones:

A cle T omasini, A Ifredo : L a p laneacion e stratégica es un conjunto de acciones
que deber ser desarrolladas para lograr los objetivos estratégicos; lo que implica definir y
priorizar los problemas a resolver, plantear soluciones, determinar los responsables para
realizarlos, asignar recursos para llevarlos a cabo y establecer la forma y periodicidad
para medir los avances.

M anso , F rancisco : La Planeacion Estratégicaes el proceso de negociaciéon
entre varias decisiones que presentan conflictos de objetivos.

M enguzzato y R enau : L a p laneacion e stratégicaSe define como el analisis
racional de las oportunidades y amenazas que presenta el entorno para la organizacion,
de los puntos fuertes y débiles de la misma frente a este entorno y la seleccién de un
compromiso estratégico.

Mintzberg y W aters : La planeacion estratégicano es mas que el proceso de
relacionar las metas de una organizacion, determinar las politicas y programas
necesarios para alcanzar objetivos especificos en camino hacia esas metas y establecer
los métodos necesarios para asegurar que las politicas y los programas sean ejecutados,
0 sea, es un proceso formulado de planeacién a largo plazo que se utiliza para definir y
alcanzar metas organizacionales 13

En los conceptos de planeacion estratégica antes expuestos se puede apreciar
varios aspectos en comun, tales como:

Es un proceso que se utiliza par definir y alcanzar las metas organizacionales.

Se deben establecer los mecanismos necesarios para poder evaluar el cumplimiento
de lo acordado.

Es un proceso de planeacion a largo plazo.

Se realiza sobre la base de un analisis del ambiente.

12 . .
GOMEZ CEJA, Guillermo: PLANEACION Y ORGANIZACION DE EMPRESAS. México, Edit. McGRAW - HILL, 1994, Pag. 55

13
SERGUEI, Alejandro Martin: Marco Teodrico sobre Planeacion Estratégica. Documento Facilitado por MASTER-NET, 2003/

Pag.19 http://www.masterdisseny.com/master-net/atrasadas/planeacion%20estrategica.pdf
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4.2. Caracteristicas y ventajas de la Planeacion
Estrategica

Se ocupa de cuestiones fundamentales. La planeaciéon estratégica da respuesta a
preguntas como las siguientes:

¢ En qué negocio estamos y en qué negocio deberiamos estar?
¢ Quiénes son nuestros clientes y quienes deberian ser?

Ofrece un marco de referencia para una planeacion mas detallada y para decisiones
ordinarias. El gerente al afrontar tales decisiones se preguntara:

¢ Cuales opciones seran las mas adecuadas con nuestras estrategias?

Supone un marco temporal de tiempo mas largo que otros tipos de planeacion.
Ayuda a orientar las energias y recursos hacia las caracteristicas de alta prioridad.

Es una actividad de alto nivel en el sentido que la alta gerencia debe participar
activamente, ya que ella desde su punto de vista mas amplio, tiene la vision necesaria
para considerar todos los aspectos de la organizacion. Ademas se requiere adhesion de
la alta direccion para obtener y apoyar la aceptacion en niveles mas bajos.

En los momentos actuales, la mayor parte de las organizaciones reconocen la
importancia de la planeacién estratégica para su crecimiento y bienestar a largo plazo. Se
ha demostrado que si los gerentes definen eficientemente la misiéon de su organizacion
estaran en mejores condiciones de dar direccion y orientacion a sus actividades. Las
organizaciones funcionan mejor gracias a ello y se tornan mas sensible ante un ambiente
de constante cambio.

La planeacién estratégica ofrece puntos importantes para las actividades de la
organizacion. Al servirse de ella los gerentes dan a su organizacién objetivos definidos
con claridad y métodos para lograrlo. Este proceso de planeacién les ayuda a prever los
problemas antes que surjan y a afrontarlos antes que se agraven, también ayuda a los
gerentes a reconocer las oportunidades seguras y riesgosas y a elegir entre ellas.

Todo este proceso de planeacion y direccidn estratégica se produce sobre la base de
la Teoria General del Sistema, la cual consiste en un conjunto organizado de elementos
integrados y ordenados légicamente entre si, que tienden hacia un mismo fin, supone la
existencia de una serie de procesos interconectados, cuyo resultado global es superior al
resultado de cada uno de ellos separadamente "

Partiendo de la propia expresion de que la planeacién estratégica evoca un viejo
dilema, la planeacién implica algo de rigidez e inflexibilidad y por su parte estratégica
indica adaptacion, cambio y flexibilidad. Es por eso que en estos tiempos convulsos de

CONTRERAS, Angel; dorante, ninoska; BONILLO, Pedro: Planificacion y Politica Empresarial.

http://es.geocities.com/angelcontreras01/pype/trabajo1.html
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constantes cambios, en el mundo se acostumbra a hablar de gerencia o gestion
estratégica.

A su vez, Gestion Estratégica es un proceso que permite a las organizaciones ser
proactivas en la proyeccion del futuro, en sus tres etapas: formulacion, ejecucién vy
evolucion, logrando a través de ello los objetivos de la organizacion.

Al hablar de gestién debemos tener en cuenta que la herramienta fundamental esta
en la brujula, en la determinacion correcta del destino adonde hay que conducir el
sistema. La cuestion derivada esta en el mapa, en la seleccion adecuada de las opciones
de avance para cada situacion, garantizando que cada paso conduzca y acerque al
destino, no que aleje o desvie.

4.3. Modelos de Planeacion Estratégica

A continuacién se relacionan diferentes modelos que han sido creados para la Planeacion
y Gestion Estratégica de una empresa, propuestos por varios autores.

- Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo.
Etapas para el proceso de planeacién estratégica:
A.- Determinacion de la misién o razén de ser.
1. Determinacion de la estrategia.

2. Determinacion de las tacticas.

3. Determinacion de los proyectos.

B.- Marwin Bower

Etapas para el proceso de planeacién estratégica.
. Establecimiento de objetivos.

. Estrategia de planeacién.

. Establecimiento de Metas

. Desarrollar la filosofia de la compaifiia.

0 N o o b

. Establecer politicas.

9. Planear la estructura de la organizacion.
10. Proporcionar el personal.

11. Establecer los procedimientos

12. Proporcionar instalaciones.

13. Proporcionar el capital.

14. Establecimiento de normas.

15. Establecer programas directivos y planes org.
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16. Proporcionar informacién controlada.

17. Motivar a las personas.

C.- Dr. Carlos C. Martinez Martinez

Proceso formal de planeacion estratégica.

1. Formulacién de Metas

2. Identificacion de objetivos y estrategias actuales
3. Analisis ambiental

4. Analisis de recursos

5. Identificacion de oportunidades estratégicas

6. Determinacion

D.- José R. Castellanos Castillo y Orlando A. Garcia.
Modelo para el disefio de la estrategia.

. Determinacion de la mision.

. Matriz FODA

. Factores claves.

. Escenario de actuacion.

. Determinar areas de resultados.

. Elaboracién de objetivos.

N OO OO~ WON -

. Definicion de estrategias

8. Plan de Accion.

E.- Jorga A. Ruso Leén.

Modelo del disefio de la estrategia
. Determinacion de la mision.

. Matriz FODA.

. Formulacion de la vision

. Determinar Areas de Resultados Claves.
. Elaboracién de los objetivos.

. Definicion de las estrategias.

. Plan de accion.

. Disefio organizativo

© 00 N O O &~ WO N -

. Sistema de Control °

15 . .
GOMEZ CEJA, Guillermo: PLANEACION Y ORGANIZACION DE EMPRESAS. México, Edit. Mc GRAW - HILL, 1994, Pags.
21-22
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4.4. La matriz FODA

La descripcion de los escenarios asi concebida fue tomada en cuenta por los estudiosos
de la administracién para presentar una herramienta de andlisis basada en cuatro
grandes variables, determinantes en la concepcién de planeacion la estratégica. La
Matriz FODA, cuya utilizacién conduce a planear la estrategia organizacional para dar
respuesta a la solicitud de los escenarios que circundan las organizaciones.

En primer lugar, el gran escenario, ese macrosistema, hay que asimilarlo a la luz de
las "oportunidades" y las "amenazas", nos dice hasta donde puede extenderse la
organizacion, muestra el camino por donde ha de moverse y avanzar, pero también le
dice hasta donde y por qué no es conveniente acercarse a determinado subescenario,
porque existen grados de amenazas, fatales para el avance de sus planes.

Las organizaciones buscan afanosamente las oportunidades, se fijan ahi, se
detienen para hacer presencia. Regresan entonces a su ambito interno para analizarlo a
la luz de sus "fortalezas" y "debilidades".

Empieza un analisis serio de sus riquezas propias representadas en sus recursos:
economicos, humanos, locativos, de apoyo, etc.

En el caso de mi experiencia profesional, desarrollé un Diagndstico organizacional
del colegio, aplicando este modelo. Pues para desarrollar estrategias que mejoraran su
Imagen Institucional y se optimice el logro de resultados, fue necesario primero hallar las
debilidades y fortalezas internas; y a su vez, las oportunidades y amenazas del entorno,
para asi potencializar los factores positivos, permitiendo superar y corregir los aspectos
negativos, con el previo conocimiento preveedor, ademas, de las amenazas futuras
también. ( Anexo 1)
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CAPITULO V. TEORIAS DE LAS
ORGANIZACIONES:

El enfoque de mi trabajo lo desarrollé en base de las siguientes teorias:

5.1. Teoria de los sistemas en las Organizaciones

En ella Nosnik sostiene, que en la medida en que se explica a la Comunicacion
Organizacional como un sistema, se puede estudiar como un proceso y asi ser analizada
de manera mas completa como dindamica organizacional y como formadora de
estructuras organizacionales. Ademas, al estudiar a la organizacion como una seria de
sistemas sobrepuestos, es posible examinar a la comunicacion en diferentes
modalidades "° .

Asi mismo, es importante destacar que este enfoque organizacional permite
desarrollar la funcion descriptiva de un sistema de comunicacion organizacional que
expone lo que sucede, el estado de cosas o la concepcion de las situaciones en los
diferentes ambitos de la organizacion. En este caso, lo que sucedia en este centro de

16 ]
MARTINEZ DE V., Alberto; NOSNICK, Abraham : Comunicacion ORGANIZACIONAL. México, Edit. TRILLAS, 1998, Péags.
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estudios tanto a nivel interno ( manejo de las comunicaciones y calidad de su cultura
organizacional)como externo, en relacion al entorno: comunicacion externa,
principalmente, con su publico objetivo y comunidad en general.

También hace posible la funcion evaluadora de un sistema de comunicacion
organizacional. Explica las razones por las cuales los diferentes ambitos organizacionales
dan cuenta de los que sucede y la manera en la que realizan sus funciones. Lo que se
define como diagndstico organizacional, que finalmente genera la funcion de desarrollo:

Como reforzar aquello que ha sido evaluado como acertado y mejorar o cambiar
aquello que fue considerado erréneo en las actividades del ambito organizacional que se
haya estudiado.

Esto es a través de la propuesta de una planeacién estratégica, basada e estrategias
comunicacionales.

En términos generales, un sistema es un conjunto de elementos interrelacionados
entre si, que constituyen un “todo organizado”, donde el resultado es mayor que la suma
de sus partes.

La teoria de sistemas abiertos sugiere que las organizaciones y los entornos son
interdependientes. Los cambios del entorno indudablemente influyen en la vida de una
organizacioén, y los cambios internos de una organizacion, ciertamente influyen en el
entorno de la misma '’

5.2. TEORIA HUMANISTA DE LAS ORGANIZACIONES

Por otra parte cabe, mencionar que la Escuela Clasica y la Humanista se complementan
al determinar conjuntamente algunas de las premisas mas importantes para el
funcionamiento 6ptimo de las organizaciones. No obstante, ambas escuelas tienen una
orientacion “interna”, sin considerar aquellos elementos del entorno que pueden afectar el
desempefio y los resultados de cualquier organizacion. La teoria Humanista: Factores
socioldgicos y psicologicos.

En especial La Escuela Humanista desarrollada hacia fines de los afios 20 y
principios de los 30. Esta corriente a menudo se considera como la respuesta al descuido
de la teoria clasica, respecto al elemento humano en las organizaciones. En ella, los
autores mas importantes aqui considerados, parten de una vision mas completa de la
naturaleza humana y de su impacto en el desempefio y los logros de la empresa 8

Para realizar un analisis eficiente de las organizaciones, no sélo debemos centrarnos
en el aspecto interno o externo, aisladamente; si no analizar a la organizacién en su

17
KREPS, Gary L.: La Comunicacién en las ORGANIZACIONES Buenos Aires, Editorial Addison-Wesley Iberoamericana,1995,
Pag.56

18 . .
COLLADO FERNANDEZ, Carlos: LA COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES. México, Editorial TRILLAS, 1995, P&g. 43
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conjunto, como sistema compuesto de partes: si una de las partes es afectada, aquello se
reflejara en el todo, y viceversa.

Ademas, por nuestra condicion humana los factores psico-sociales, que enfatiza la
Teoria Humanista, son prioritarios en el analisis de las organizaciones, porque es
imprescindible la importancia de los miembros que forman parte de una organizacion,
para el éxito de la misma. La filosofia institucional que dinamiza la cultura y las
comunicaciones organizacionales: motivaciones, trabajo en equipo, tipo de liderazgo,
estilo administrativo, identidad, compromiso, cohesién y participacion, satisfaccion con el
trabajo, conflictos, etc. De acuerdo al desenvolvimiento de todos estos aspectos en una
organizacion dependera la construccidn consistente o endeble de su imagen institucional.

Por ello, orientada por estas perspectivas tedricas de enfoque sistémico y humanista,
realicé mi experiencia profesional en el Colegio Santa Maria de Matellini, tema del
presente informe.
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CAPITULO VI. EXPERIENCIA
PROFESIONAL

6.1. Trayectoria profesional

6.1.1. Historia Personal: Curriculum

Los primeros estudios superiores que realicé fueron en un Instituto de Locucion Radial y
Televisiva; esta ensefianza incluia cursos de formacion general en Comunicaciones, de
acuerdo al curriculum académico que regia, ademas de los cursos pertinentes a la
especialidad.

Egresé a los tres anos con el titulo de locutora profesional. Ademas, paralelamente,
realicé estudios, hasta el segundo afio, en la Escuela de Trabajo Social de la U.N.M.S.M.
Estudié inglés en el ICPNA un afio y medio, aproximadamente.

Trabajé inicialmente para la revista Medio de Cambio, haciendo encuestas a
empresarios, luego para Imasen, un corto periodo. Fui locutora de lectura de noticias en
una radio local que estaba en sefial de prueba, llamada Sonccollay, en la provincia de
Huaraz.
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Mientras cursaba el 6to ciclo de estudios en Comunicacion Social, trabajé (Practica
Pre Profesional) en la DISA (Direccién de Salud) del Callao, en el Area de IEC
(Informacion, Educacion y Comunicacion), dentro del Programa de Prevencion de la
Tuberculosis. Hice estudios, a través de encuestas, guias de observacion y entrevistas a
profundidad, acerca del nivel de impacto en la poblacién, de las campafas realizadas
para prevenir la TBC (diagnéstico y propuestas).

En la DISA del Callao también trabajé en el tema de motivacién (Identidad y Cultura
Organizacional) con respecto a los miembros que participaban en las campanas de
prevencion. Ademas, participé en la validacion de algunos productos comunicacionales.

En la Oficina de Bienestar Universitario, de la U.N.M.S.M., estuve encargada de la
produccién y direccién de un video institucional acerca de los comedores universitarios.
Realicé también el guion y la locucion en off del video.

Luego laboré en una empresa espanola, Servinforma (Servicio de Informacién sobre
oportunidades para América Latina); como representante y encargada del Area de
Comunicaciones desarrollé trabajos en Relaciones Publicas, disefié un Plan Estratégico y
validé y elaboré algunos productos comunicacionales.

Asimismo, a finales del afio 1998 comencé a trabajar como promotora educativa en
el Colegio Particular Santa Maria de Matellini, mis actividades se centraron, basicamente,
en brindar informacién a los interesados en los servicios educativos que visitaban el
colegio; y promocionar a la institucion mediante la entrega de volantes a padres de familia
y publico en general, por las calles aledafias al colegio, desarrollando una promocion
personalizada, ya que incluia en cada contacto dialogo con las persona; respondia sus
inquietudes, hablaba de las ventajas competitivas del colegio (los atributos que este
colegio poseia y otros no, como la disciplina y los valores que era el objetivo impartir), de
los precios de las pensiones, etc.

Luego, en el afio 2000, propuse al colegio en mencion la necesidad de realizar un
diagnéstico organizacional, acerca de la Imagen institucional del Centro.

Ademas, de acuerdo a mis sugerencias, la Oficina de Informaciones paso6 a ser la
Oficina de Relaciones Publicas, en la que se ubicé el Area de Imagen institucional. A
comienzos del afio 2001, periodo que elegi para el desarrollé del presente informe
profesional, tuve la oportunidad de realizar un Plan de Comunicaciones, ademas de un
diagndstico organizacional a través de encuestas, guias de observacion y analisis de
productos comunicacionales, basados en informacién recabada durante los afos
anteriores y de ese mismo afo.

Posteriormente, desarrollé y planteé una propuesta de Planeacion estratégica, la que
pude desarrollar hasta finales de afio. En este periodo también realicé dos productos
comunicacionales.

6.2. La organizacion
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6.2.1. Historia

En el ano 1980, nace la idea de formar un Centro Educativo que brinde educacién
integral, dirigido a nifios de nivel inicial entre 3 a 5 afos.

La gestora de esta idea es la sefiora Juana Roca de Gallegos en sociedad con la
familia Santa Maria. Los primeros pasos fueron dificiles, pero el esfuerzo continuo
permiti6 que un 07 de febrero de 1993 se realizara la inauguracion de este Centro
Educativo, autorizandose por R.D. USE 0755, en el turno de manana.

Asi mismo se asigné como fecha de aniversario el dia de inauguracion del colegio,
20 de enero de cada afio.

En un inicio se prepararon dos aulas: la primera para nifios de 3 y 4 afos, y la
segunda para nifios de 5 afos, sin embargo la acogida que tuvo, en los dias de matricula,
hicieron que se ampliara 3 aulas. A ellas se les llamo asi:

Limoncitos, seccion de color amarillo, para nifios de 3 afos.
Manzanitas, seccién de color rojo, para nifios de 4 anos.
Naranjitas, seccion anaranjada, para nifios de 5 afios.

Al siguiente ano (1994), se pudo ampliar la ensefianza primaria por R.D. USE N°
0706, del primer al sexto grado.

Luego de dos afios de prestar servicios a la comunidad, y habiendo adquirido nuevos
terrenos aledafios, se amplié la educacién a nivel secundario, por R.D.USE N°0757.

6.2.2. Objetivos

6.2.2.1 Objetivos Generales:

1. Brindar a los educandos el mejor servicio que puedan tener para sus aprendizajes.

2. Incentivar la creatividad del educando, la capacidad de pensar por si mismo vy
expresarse, para el desarrollo de su personalidad.

3. Rescatar los valores e impulsar habitos de trabajo para su formacioén integral y de
servicio a la comunidad, aprovechando los recursos naturales del medio.

4. Formar una conciencia de civismo y respeto para fortalecer su identidad personal y
nacional.

5. Comprometer la participacion permanente de la familia en el proceso educativo.
6. Brindar formacién integral a los alumnos del Centro Educativo.

7. Fomentar los valores que contribuyan a construir una sociedad solidaria, que
respete la vida y la libertad.

8. Desarrollar en los educandos sus facultades cognitivas, aptitudes, destrezas,
habilidades, que les permitan enfrentarse a sus futuros retos académicos y a un éptimo
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desenvolvimiento en la sociedad.
6.2.2.2. Objetivos Especificos:

Promover el conocimiento y practica de valores civico patriético en los educandos.

Programar actividades educativas que permitan dar solucion a problemas o
necesidades prioritarias del C.E.P.

Promover el desarrollo de la identidad personal y cultural del educando, como parte
de una comunidad y nacion.

Promover acciones de coordinacién y comunicacion permanente con profesores y
padres de familia.

6.2.3. Organigrama (estructura)
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6.2.4. Situacion Actual

Gracias a la posibilidad que tuve de elegir los canales y estrategias adecuados, que
permitieran mejorar la comunicacion interna y externa, el Centro Educativo Santa Maria
de Matellini actualmente ha enriquecido y fortalecido la fuente positiva de su cultura
organizacional; sus valores y objetivos formativos como institucion educativa se han
afianzado: fortalezas como la calidad humana y vocacional de sus maestros; y
oportunidades, como la ausencia, en su entorno, de una competencia que apueste no
sbélo por una educacion académica y tecnoldgica, sino también por una formacion
humana con el aprendizaje y consolidacion de valores individuales y colectivos (desde la
vision del mercado ésta es una ventaja competitiva).

Actualmente, existe conciencia de esta cultura fuerte del colegio, que se transmite
permanentemente como un objetivo prioritario, con la que se identifican cada uno de sus
miembros (alumnos, maestros, directores, subdirectores de formacién general, auxiliares,
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personal administrativo, etc). Segun el estudio que realicé entre padres de familia, éstos
demandan instituciones que brinden ese tipo de educacion integral.

La IDENTIDAD y COMPROMISO se han consolidado, por ello también actualmente
no soélo se evalua al docente en funcién a su calidad profesional, sino también humana, a
través de una entrevista psicolégica. Con el fin de medir un auténtico amor por su
vocacion y afan formativo. Ya que es importante la labor del docente, porque interactia
permanentemente con los alumnos y es el encargado de transmitir valores humanos,
dentro o fuera del centro de estudios; ademas llevan en su desempefo una imagen
positiva o negativa de la calidad de ensefianza que se imparte en la institucion educativa
de la que son parte esencial.

Anteriormente manifesté las caracteristicas y atributos que sostienen tanto la cultura
positiva que encontré en el centro de estudios; asi como su subcultura negativa, basada
en un estilo de direccion administrativa autoritario, que no promovia una politica
participativa de integracion que coadyuve a la cohesion (trabajo en equipo), la eficacia y
eficiencia en el cumplimiento de los objetivos institucionales, para beneficio de cada uno
de sus miembros; sobre todo aspectos ligados a la motivacioén intrinseca y extrinseca,
que permitan la satisfaccion en el trabajo, ademas de promover iniciativas para sacar
adelante una institucién que la sienten suya.

La socializacion permite que la persona pueda internalizar habitos, rituales, valores,
simbolos materiales y lenguaje propio de la organizacion. Por ello en este sentido, mis
actividades tuvieron como objetivo principal consolidar aquellos valores individuales y
colectivos que constituian la cultura fuerte del colegio, que luego de mi labor se
fomentaron colectivamente, porque al afianzarse y ser concientizadas estas fortalezas
entre los miembros, desde los duefios del colegio hasta cada uno de los alumnos, se
consiguio integrarlos hacia objetivos comunes.

¢, Coémo comencé a lograr alcanzar estos objetivos?. En primer lugar, a partir de la
realizacién de un diagndstico organizacional (que evidenciaba los problemas internos y
sus causas, asi como las fortalezas por potencializar, las amenazas y oportunidades por
preveer y aprovechar, respectivamente) pude fundamentar mis propuestas, ante quienes
poseen la direccion administrativa (pues eran el problema principal que generaba una
subcultura negativa por su estilo de conduccion vertical), basadas en la democratizacion
de las herramientas que articulen e impulsen cambios prioritarios en sus politicas de
direccion. Les pedi implementar una Politica Participativa de Integracion.

Asimismo, les propuse que la toma de decisiones no estuviera centralizada en los
duenos del centro de estudios, por el contrario, se aperture una comunicacion directa,
descendente y ascendente de calidad, entre la direccién administrativa y los demas
miembros representantes de los profesores, alumnos y padres de familia, que ademas
genere las condiciones para una enriquecida comunicacion horizontal, entre los
miembros de menor jerarquia, basada en la convocatoria a iniciativas, sugerencias y
criticas.

Ellos aceptaron estos planteamientos, pues estaban muy preocupados por mejorar
su imagen institucional. Les expuse acerca de los factores internos y externos de los
cuales dependia la construccion de una imagen institucional éptima.
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Esto permitié enriquecer los mecanismos comunicacionales elegidos para solucionar
los problemas, debido a que si la imagen institucional continuaba decayendo, el colegio
terminaria por cerrarse, a la falta de nuevos ingresantes y por una desercidon escolar
progresiva (reflejo de los problemas internos y el desconocimiento, por parte de los
dirigentes, de las fortalezas y oportunidades que el colegio poseia, no siendo concientes
de las cualidades de su cultura fuerte, sus ventajas competitivas en el mercado; era un
verdadero desperdicio organizacional para el colegio no saber qué potencializar y
publicitar, ni cobmo hacerlo).

En segundo lugar, al presentarles una propuesta de Planeacion Estratégica que
también facilitara la motivacion, la cooperacién y el compromiso, tan necesarios, se
comenzaron a promover actividades conjuntas; un verdadero trabajo en equipo que
actualmente esta mas fortalecido. Esto condujo a un proceso de cambios en la
organizacion que permitid mejorar su imagen interna, porque se comenzo a afianzar,
paulatinamente, su cultura fuerte que fue aprovechada para modificar el estilo
administrativo autoritario (que dio lugar a una subcultura negativa) a otro mas
democratico y participativo. Esta nueva situacion fortalecié el compromiso asumido por
los miembros en general ante esfuerzos comunes y compartidos.

Especificamente, para este propdsito propuse las siguientes actividades, que fueron
parte de un plan de comunicacion:

Elaborar numerosos y sendos simbolos materiales como carteles con lemas que
evocaran los valores fundamentales del colegio: pensamientos de egregios educadores y
filosofos como José Rodé y Bertolt Brecht, entre otros; enunciacién de valores cristianos
a través de algunos versiculos; objetivos formativos del colegio con respecto a sus
miembros (alumnos y padres de familia); frases que fomentaran el reconocimiento de la
institucion a los maestros y sus cualidades tan valiosas; convocatorias a la participacion
colectiva.

También se colocd un buzén de sugerencias anénimo, a la vez que se promovieron
reuniones (estableciendo un cronograma anual previamente en periodos frecuentes), en
las que participaron la direccion administrativa y académica, los subdirectores de
formacion general, los auxiliares y los representantes de todos los miembros del colegio,
entre profesores y alumnos, asi como personal administrativo; para analizar los
problemas del colegio, asi como establecer las prioridades, que coadyuvaran a solucionar
los obstaculos de la comunidad santamariana, para que asi participen todos en las
actividades que conlleven a corregir las deficiencias que estaban perjudicando al colegio.

Se avanzo en cuanto a la calidad de atencién, sobretodo en lo que se refiere a las
relaciones con los apoderados para efectuar los pagos de las pensiones a tiempo, pues
en este clima de conciliacién, se podria decir, se mejoraron las comunicaciones
progresivamente, bajo los criterios de nuevas politicas de cohesién y participacion,

A partir de estos cambios internos se comenzaron a superar las debilidades; y las
fortalezas ya consolidadas fueron utilizadas en el aprovechamiento de la principal
oportunidad del entorno: una competencia que no brindaba este tipo de propuestas
educativas que pongan énfasis en el interés por la formacion psico- social del alumnado,
asi como de su bienestar, proteccion, y desarrollo académico, desde el nivel inicial hasta
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el secundario.

Por ende, la comunicacion externa también mejoro, al ser cada miembro del colegio
el principal promotor de su institucion hacia el entorno. Ademas, al iniciarse un cambio
substancial en el tipo de liderazgo formal, del autoritario al democratico, se comenzé a
reflejar esta nueva situacion en el clima organizacional, perceptible para los visitantes.

Asimismo, los productos comunicacionales (la publicidad en general) se orientaron a
promocionar la ventaja competitiva principal del colegio, base de su cultura fuerte: Velar
por la proteccion del alumnado (desde el nivel primario al secundario) y formacién, no
s6lo académica, acorde al avance de la tecnologia; si no, ademas, como seres humanos
valiosos, enriqueciendo aspectos de la ética individual y colectiva de los alumnos.

Por otra parte, al desarrollarse ciertas actividades de proyeccion social, que mas
adelante especificaré, vinculadas a la comunidad en general, el colegio aperturd sus
posibilidades a nuevas opciones y formas de comunicacion externa, muy enriquecedoras
para su imagen institucional y consolidacion de su cultura organizacional.

6.3. Seccidén o departamento

6.3.1. Diagnéstico

Quedé claro que es importante que en una organizacion abierta a los cambios, exista
congruencia entre la cultura, la estrategia comunicacional y el estilo administrativo, para
estructurar una imagen institucional éptima que permita el éxito de una institucién.

Desde mis primeros meses de trabajo en el colegio Santa Maria de Matellini, pude
observar y concluir que aunque existian las condiciones de una cultura positiva y fuerte
(como ya lo expliqué durante el desarrollo de este informe) se manifestaba paralelamente
una sub cultura negativa devenida del estilo administrativo, que habia generado una
deficiente calidad de interaccion entre los miembros, reflejada en una comunicacion
formal limitada e ineficaz y otra comunicacion informal hermética, a espaldas de los que
lideraban la direccion administrativa, por la conduccién vertical y las relaciones de tension
que existia con estos lideres autoritarios que a su vez eran los duefios del colegio.

A comienzos del 2001, afio en el que fui nombrada encargada del Area de Imagen
Institucional, perteneciente a la OficinOficinatttttguy6ujhu8ji8exfa de Relaciones Publicas.
Al desarrollar mi labor a través de actividades relacionadas con la Comunicacion Interna
(comunicacién ascendente, descendente, horizontal y cruzada), Identidad (Afianzar la
identificacion de los miembros con su plantel) y Comunicacion Externa (promocion de
colegio ante la comunidad), pude analizar las debilidades, fortalezas, oportunidades y
amenazas del centro. Llegando a la conclusion que el origen de los problemas, como la
minima, pero significativa, desercion del alumnado, o el atraso de los pagos en las
pensiones por parte de los padres, era la desorganizacién en las actividades que se
planteaban para cumplir con los objetivos.
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Ademas, problemas como la falta de participacién y cohesion de los miembros del
colegio, la atencién e informacién inoportuna a los potenciales clientes que visitaban el
colegio, eran resultado de una visiéon improvisadora para emplear criterios en la solucion
de problemas, sin una previa planeacion ni diagnéstico; y sobre todo, una proyeccion
estratégica limitada, como para poder tener la capacidad de aprovechar sus fortalezas y
oportunidades, adecuadamente, sin el conocimiento preciso, tampoco, de sus debilidades
y amenazas.

En suma, los mecanismos conducentes a desarrollar una imagen institucional
positiva, sélo se reducian a aspectos meramente informativos, publicitarios (sin
planeamiento estratégico) y comerciales. Con la total ausencia de un enfoque sistémico y
humanista en la vision de desarrollo del colegio, que involucre no soélo aspectos externos
en la imagen, sino una calidad de Comunicacion interna, que afiancé la identidad y la
cultura organizacional, entre sus miembros.

Ademas, no existian estrategias que vinculen su imagen institucional a una
comunicacion externa efectiva, que, a su vez, se involucre estrechamente a acciones
directas en su comunidad. No caminaba la institucidon en este aspecto, mas alla de meras
distribuciones de dipticos y afiches en visitas a hogares aledafios con nifios o
adolescentes en edad escolar, a los que me encargaron brindar charlas informativas.

Las mismas que contenian mensajes como: la calidad de ensefianza académica,
altamente competitiva con tecnologia de punta en los tres niveles escolares; turnos y
cantidad de alumnos por seccion; clases de pensiones (fijas y maddicas), precios,
facilidades de pago; calidad profesional de los docentes; la posibilidad de contar con dos
laboratorios, uno de computo y el otro de ciencias, y en qué consistia la equipacion de
cada uno; el acceso a la practica de deportes, a través de canchas deportivas para jugar
futbol, basquet y voley; el acceso a una atencién psicolégica permanente a los alumnos.
Ademas, les informaba acerca de los talleres formativos vacacionales, en teatro, danza,
deportes, entre otros aprendizajes para nifios y adolescentes.

También me encargaron realizar visitas a colegios de la competencia, para recabar
informacion de sus servicios, en qué consistian: precio de pensiones, infraestructura, si
habian facilidades de pago, cantidad de alumnos por aula, etc.

Mis funciones como promotora educativa y encargada de la Oficina de Informaciones
s6lo se limitaban a todas las acciones comunicativas que he descrito en este punto, de
acuerdo a lo que me encomendaban realizar los que tomaban las decisiones (direccion
Administrativa) a través de mi comunicacién permanente con la directora del plantel.

Asi pues para los lideres formales de esta institucion la comunicacion externa solo se
limitaba a funciones y actividades informativas y promocionales, no existian otros criterios
mas estratégicos para conducir la comunicacion con los publicos objetivos y la
comunidad en general, base fundamental para la construccion de una 6ptima imagen
institucional.

Es por ello que les presenté una propuesta breve -para comenzar- sobre el desarrollo
del Colegio Santa Maria de Matellini en cuanto a su Imagen Institucional, la que fui
profundizando, progresivamente, como observaran mas adelante.
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6.3.2. Tareas Especificas durante el periodo concerniente al 2001

En época de matriculas estaba encargada de dar los informes pertinentes a los padres de
familia o toda persona que se acercara al colegio interesada en conocer detalles de los
servicios educativos, como ya lo he detallado en el anterior punto.

Coordinaba y redactaba los comunicados, los informes generales para todos los
miembros del plantel, a través de periddicos murales. Ademas, organizaba las
convocatorias respectivas para cada una de las actividades que realizaba el colegio
periddicamente. Transmitia también cualquier comunicado por megafono; ademas de
realizar las presentaciones en cualquier actividad publica que se realizaba en el colegio,
como actuaciones, eventos deportivos, actividades pro fondos, etc.

Paralelamente, me desempefiaba como promotora educativa: Visitaba hogares o
colegios de la competencia. Distribuia dipticos y daba charlas personalizadas a cerca de
los beneficios de nuestros servicios educativos con los contenidos que ya les especifiqué.

Como ya lo mencioné anteriormente, también, propuse en una primera etapa de
persuasion al director Administrativo, un plan inmediato de Imagen Institucional, cuyos
objetivos eran vincular al colegio con su comunidad, involucrandose en la solucién de sus
problemas y en el fomento de sus valores institucionales, su filosofia educativa.

6.3.2.1. plan de imagen institucional del Colegio Santa Maria de Matellini

Este plan tenia como objetivo que los miembros de nuestra institucion y la comunidad en
general, sean el principal promotor de una excelente imagen institucional, mediante la
comunicacion de sus experiencias positivas en el colegio, con sus vecinos, amigos y
familiares. Generar asi el interés de un gran nimero de personas, que se acerquen
diariamente al colegio con la intencién de conocerlo y desear el ingreso de sus hijos en la
institucion.

Por consiguiente, para apoyar esta interesante situacién, acordaron la directora
académica y la direccién administrativa, crear el Area de Imagen Institucional, de la cual
yo me hice cargo, que se ubico en la Oficina de Relaciones Publicas, la que se
encargaria de:

Asegurar que el Colegio responda a las necesidades y expectativas de su
comunidad.

Promover en la comunidad la imagen institucional del Colegio.

Causar una buena impresion a las familias y estudiantes potenciales que visiten el
Colegio.

Conservar las familias y estudiantes del colegio.
Captar familias y estudiantes en la comunidad del distrito.

Todo ello, a través del desarrollo de actividades conjuntas que coordiné, convoqué y
organicé. Como charlas con los padres de familia, para compartir las inquietudes de sus
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hijos en cuanto a disimiles temas de indole formativo; conferencias de prevencién del
alcoholismo, tabaquismo, consumo de drogas, entre otros temas de cardinal importancia
para los jovenes. Todo ello con la participacion de los alumnos y sus padres, profesores,
personal administrativo y algunos invitados propuestos por los miembros del colegio,
como psicélogos, maestros o sociélogos, allegados a los integrantes de nuestra
institucion.

Planteé los siguientes programas y objetivos:

Un PROGRAMA DE ENCUENTRO INTERESCOLAR, donde compartieron nifios del
colegio, con otros nifios de centros nacionales, incluso particulares (colegios de la
competencia); cuando se desarrollaban actividades publicas, donde se invitaban a
estos nifios a participar en espectaculos, recreacion, etc. Ademas, en estos eventos
los alumnos representantes del colegio Santa Maria de Matellini, tenian la
oportunidad de mostrar sus habilidades y talento (Imagen). Asimismo, representantes
de la plana docente, expresaban publicamente los ideales del colegio y lo que para
ellos significa ensenar.

UN PROGRAMA TITULADO: PROMOVIENDO LA SOLIDARIDAD EN LA
COMUNIDAD: Convoqué en una ocasion, a nifios del colegio que tenian mas
recursos, voluntariamente, para que regalen, por ejemplo, utiles y juguetes; a los
nifos que menos tienen, en épocas de navidades o previas a clases (Imagen y
desarrollo de valores en la comunidad interna que se proyecte a la comunidad
externa).

UN PROGRAMA TITULADO: COMPARTIR; que incluia paseos a museos, movilidad
gratis a ninos de zonas aledafas. Ademas de convocar actividades deportivas en
donde participe la comunidad en general. Este programa incluia la aportacion minima
(10 céntimos)de cada miembro del colegio para gestionar estas actividades.
Personalmente me encargaba de comunicar esta propuesta a todos los integrantes
del colegio, aula por aula, oficina por oficina.

Este programa lo difundi y organice en dos oportunidades: los paseos, tanto a las
catacumbas y el museo de la nacion. Y en el caso de los deportes, realizamos en una
oportunidad un pequefio campeonato que se llevé a cabo en el mismo colegio;
convocando a nifos de la comunidad que pudieran proponer un equipo que compita con
el nuestro. Se obsequiaron premios a los ganadores y pequefios regalos, como
cuadernos, gorras o juego de lapiceros a los visitantes.

Promovi reuniones para que colectivamente, toda la comunidad del colegio (Padres,
alumnos, profesores, directivos, etc.) intercambidramos ideas; y bajo una politica de
participaciéon integradora, se creen reglamentos de los padres, profesores, dirigentes,
etc.(Imagen éptima de una organizacion: seriedad, orden y respeto mutuo. Valores
positivos de una cultura organizacional fuerte).

Estas primeras propuestas fueron bien recibidas por la Direccion Administrativa y
Académica. Como vemos, los que lideran el colegio aperturaron, paulatinamente, sus
ideas acerca de los objetivos, conociendo mas a cerca de la construccion de una imagen
institucional fuerte y su trascendencia en el éxito de una organizacion.
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Ademas, continué con propuestas en este sentido, como la que a continuacion les
expongo:

6.3.2.2. Imagen Institucional del colegio: Previa Planeaciéon Estratégica de
las Comunicaciones

Desde la premisa que es imposible no comunicar, debemos hacerlo de una forma
conciente y eficaz para construir una imagen institucional de calidad que integre y articule
aspectos internos y externos.

Esta imagen la planteé construir a través de un plan estratégico que disefié teniendo
como principal herramienta un plan de comunicacion -que a continuacion lo explico-, para
poder lograrlo de una manera eficaz (utilizando productivamente todos los materiales y
recursos disponibles) y eficiente (en cuanto a la medicion de logro de resultados).

Plan de Imagen y Comunicacion

Como un buen programa de imagen institucional consiste en aplicar y transmitir la
identidad de nuestra institucion y también, en coordinar todas sus manifestaciones
comunicacionales, debe ser integral y programado, para establecer asi de forma
apropiada una imagen 6ptima en la mente del publico.

Estableci los siguientes lineamientos:

Planificar la comunicacion del colegio, es decir:

Crear una imagen corporativa homogénea y coherente de la institucion ante todos y
cada uno de sus publicos.

Unificar y coordinar los diferentes mensajes que salen de la institucion.
Obtener la maxima rentabilidad de todas y cada una de las acciones de
comunicacion que se emprendan.

Para este Plan de Imagen del centro de estudios, se realizaron los siguientes pasos:

Defini los publicos objetivos (Pag. 89).

Determiné las estrategias y acciones necesarias para conseguir esos objetivos -tanto
a nivel interno como externo-, las campafas de comunicacién a realizar: Plan
Estratégico. (Anexo 1).

Antes de realizar el Plan Estratégico de Imagen, basado en una comunicacion
estratégica, es imprescindible hacer un diagndstico organizacional de la calidad de las
comunicaciones y la cultura en una organizacioén. (Pags.98-101) .

Este plan estratégico lo orienté de acuerdo a premisas, que contienen los objetivos
de una organizacién educativa que busca mejorar su imagen institucional, como en el
caso de Santa maria de Matellini:

Dar a conocer su identidad.

Transmitir su cultura organizacional.
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Fomentar el conocimiento de la institucion por parte del publico.
Crear, mantener y/o aumentar el prestigio y la notoriedad del centro.
Aumentar los vinculos entre el colegio y la comunidad a la que pertenece.

Aumentar la eficiencia y el compromiso de nuestros trabajadores-colaboradores
(dirigentes, docentes, personal administrativo, de limpieza, seguridad, etc.)

Nivel de identificacion optima de nuestros publicos con el colegio.

Es decir, se quiere que los publicos nos conozcan, nos identifiquen y nos quieran: ;Cémo
hacerlo?. Encontré las respuestas en las siguientes afirmaciones:

Definir los publicos objetivos es un primer paso, identificando y determinando a
quienes nos dirigimos.

Creando una imagen corporativa positiva del colegio.

Para ello me formulé las siguientes preguntas:
¢, Quiénes son nuestro publico? ;Donde estan? ; Qué esperan de nuestra institucién?

En primer lugar, se debe de tener claro plantearse la diversidad de publicos. Cada
grupo de destinatarios, receptores de los pasos comunicacionales que se realizaron
tienen caracteristicas especificas e intereses diferentes. Por ello que durante el desarrollo
de mi trabajo en esta organizacién educativa, y al tener una idea clara que la imagen del
Colegio Santa Maria de Matellini se define en funcién a todas las impresiones que los
publicos tienen de esta institucién, en primer lugar, defini los publicos objetivos a los que
nos dirigiamos:

a. Publico Primario (externo e interno):

Padres de familia con hijos en edad escolar (Tres niveles: Inicial, Primaria y
secundaria) de la comunidad chorrillana (publico objetivo potencial externo).

Y el publico interno, conformado por los alumnos miembros del colegio y sus padres;
ademas de todos los trabajadores de nuestra institucién: profesores y otros
profesionales de la plana multidisciplinaria del plantel, personal administrativo y de
limpieza.

b. Publico secundario:

La competencia conformada por los otros colegios aledafios: Centro Particular San
Antonio de Padua, de Educacién Inicial y Primaria; Colegio Privado José Marti, de
nivel Primario y Secundario; Gracias Jesusito: Inicial y Primaria; Colegio nacional San
Pedro de Chorrillos: Primaria y Secundaria.

Comunidad en general.

Pero los publicos no existen como grupo auténomo, sino en funcidon de la
organizacion. Asi, lo importante a la hora de planificar la comunicacién de esta institucion
educativa fue saber quién constituye cada uno de esos grupos de publico, dénde se
encuentran y qué expectativas e imagen tienen respecto de La institucion.
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Por ello la necesidad de realizar un diagnéstico organizacional que desarrolle un
trabajo de investigacion de la imagen, aplicando instrumentos de investigacion, como en
mi caso, las guias de observacion, las encuestas (anexo 2); o a través del analisis de
algunos productos comunicacionales, fuentes de informacion proveniente de simbolos
materiales y reuniones con los demas trabajadores: docentes, personal administrativo, la
directora, apoderados de los alumnos. Y también analizando ciertos documentos;
ademas de la informacion que recababa como promotora educativa, a cerca de las
impresiones de los publicos y sus expectativas, etc.

Luego, el siguiente paso fue definir: ; Qué es una estrategia de comunicacion?

Una estrategia de comunicacion es la combinacién de las diferentes acciones de
comunicacion que podemos utilizar para crear y comunicar nuestra imagen, siempre
teniendo en cuenta que son complementarias.

Aqui decidiremos cuales son las acciones apropiadas, tanto con relacion a nuestros
objetivos como a un cronograma y presupuesto disponible.

Se desarrollaron en el plan Estratégico de Imagen Institucional (Anexo1) acciones de
comunicacion que sirvieron de base para implementar estrategias en dos ambitos de
transmisién e impacto de mensajes:

1. Comunicacioén Interna en el Colegio Santa Maria de Matellini , que articuld la
ESTRATEGIA DE COMUNICACION, LA ESTRATEGIA DE SOLIDEZ INTERNA Y LA
ESTRATEGIA DE PRECIO (Ver Plan Estratégico: Anexo 1), que a través de objetivos,
direccionamos y aplicamos con nuestros publicos internos. Mi principal objetivo era lograr
la cohesion de los miembros, su compromiso e implicacion con los objetivos
institucionales y acciones del centro de estudios.

2. Comunicacién Externa : En el colegio se desarrollé integrandose las siguientes
estrategias: ESTRATEGIA DE PENETRACION DE MERCADO- CONCENTRACION,
ESTRATEGIA DE DIFERENCIACION DEL SERVICIO, ESTRATEGIA DE
CONOCIMIENTO DEL MERCADO Y DESARROLLO DEL SERVICIO, ESTRATEGIA DE
IMAGEN Y DIFUSION DEL COLEGIO ANTE LA COMUNIDAD; con sus respectivos
objetivos operacionales, corporativos y respectivas actividades (Ver anexo 1), las que
también involucran a las Relaciones Publicas, a través de la que nos comunicamos con
nuestro entorno social: autoridades, organismos oficiales, asociaciones, colegios, efc.

6.3.3. Productos Realizados durante el Periodo 2001

- Diptico (Anexo 3)
- Afiches (Anexo 4)
- Plan Estratégico (Anexo 1)
- Encuestas (Anexo 2)

* DIPTICO Y AFICHES: Estos productos se realizaron con criterios
comunicacionales tomados de la Teoria de Comunicacién Humanista, que da énfasis al
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aspecto psicolégico de un miembro de una organizacion; principio aplicado, claro esta,
tanto al publico objetivo externo (padres de familia de clase media con hijos en edad
escolar, y comunidad en general) como a nuestro publico interno. Teniendo en cuenta
que a través de estos productos comunicacionales se transmite una identidad
corporativa, una imagen institucional.

La importancia del aspecto psicolégico radica en que sirve como orientador de un
método humanista para el trabajo que se realice, como en este caso; porque engloba no
solo temas personales de un individuo, como su calidad de valores individuales, la
formacion de la autoestima, la capacidad de superacion, el desarrollo de aptitudes, etc. Si
no, ademas, involucra el desarrollo de valores sociales, colectivos, con respecto a sus
semejantes, como la solidaridad, el respeto y afecto mutuo y a todo los que nos rodea; la
sensibilizacién hacia los que mas sufren y nacen con menos oportunidades en cualquier
punto del orbe, el desarrollo de ideales humanistas y colectivos, la toma de conciencia
que nuestros derechos terminan cuando se comienza a transgredir los derechos de los
demas, etc.

Es por ello que los contenidos textuales de los afiches, por ejemplo transmiten estos
mensajes:

- Calidad humana y elevado nivel académico, es lo que formamos
- Ensefianza altamente competitiva, con tecnologia de punta.

- la la vanguardia del progreso!

- Porque creemos que para el desarrollo de nuestra

sociedad, necesitamos educar jovenes del

manhana, en un clima de afectividad y respeto :

seres humanos de principios y valores elevados...

Asimismo el diptico, que aunque es mas informativo:

-Pensiones fijas y mddicas, docentes calificados, laboratorio de computo e Internet,
laboratorio de ciencias, deportes y recreacion, etc. Ademas de brindar informaciones
sobre costos y ubicacion del colegio, etc.

También transmite la misma necesidad de formar a un estudiante, basandonos no
sélo en el aspecto académico, si no también en la formacion psico - social:

No pierdas la oportunidad de recibir una educacion de calidad con valores y alto nivel
académico.

Ademas, como parte de la formacién humana del alumnado se integra el desarrollo
de aptitudes para las artes y su valoracién, en la construccién de una identidad individual
y colectiva, reflejo de una cultura pluricultural y singular a la vez. Es el caso, por ejemplo,
del teatro y la danza, en talleres formativos.

Otro punto importante de destacar en estos productos impresos, es la utilizacién de
graficos, la seleccion respectiva, con el objetivo de afianzar los mensajes escritos, sin
saturacion de imagenes y textos.

Asimismo, se tomaron criterios de la Teoria General del Sistema, la cual consiste en
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un conjunto organizado de elementos integrados y ordenados l6gicamente entre si, que
tienden hacia un mismo fin, supone la existencia de una serie de procesos
interconectados, cuyo resultado global es superior al resultado de cada uno de ellos
separadamente.

De acuerdo a lo que he manifestado en la descripcion y analisis de los contenidos
comunicados del presente trabajo se infiere que en los productos comunicacionales
mencionados se transmiti®6 mensajes que integraran un todo: Tanto la importancia del
aspecto académico como la formacion en valores.

Basandome en que cada parte del mensaje general refleja un objetivo del colegio, y
el conjunto de estas partes, da un todo general que comunica una imagen Optima o
deficiente de la institucion, de un modo global. Asi como lo explica la teoria General de
Sistemas.

Es decir, no se puede soélo destacar el aspecto académico, o el aspecto sélo de
formacion psico-social, porque el impacto de un mensaje, para cada objetivo, afecta al
otro mensaje principal y sus anexos (desarrollo de artes y deportes, precios médicos o
flexibles, etc.), en la percepcién del publico.

De como llegue un mensaje al publico y con qué nivel de impacto, dependera la
acogida o rechazo del resto de mensajes, tanto en cuanto al interés que se consiga, su
aceptacion y decision al desear adquirir el servicio educativo. Ya que con la primera
impresidn se crea una tendencia a que el resto de mensajes sean recepcionados o no, y
si asi es, hay una tendencia a que sean percibidos del mismo modo que fue percibido el
que dio la primera impresion, se crea una tendencia positiva 0 negativa de un mensaje,
que afectara a los demas: En el todo se refleja el estado de cada una de sus partes, y
viceversa, en cada una de las partes se refleja la situacién del todo, de modo que el
resultado global es superior al resultado de cada uno de ellos separadamente, y sin
contemplar a la otra parte.

* PLANEACION ESTRATEGICA

Este trabajo tuvo como objetivo establecer los lineamientos basicos, sobre los que
debia sustentarse la organizacion y objetivos replanteados del Colegio Santa Maria de
Matellini, desde la perspectiva del modelo de Planeamiento Estratégico.

La primera parte de dicho planeamiento, que mas adelante detallo, estad conformado
por: Rubros de los Servicios a los que se orientara la organizacion; Vision, que es la
aspiracién maxima de la organizacién, cémo se ve a si misma a largo plazo ( Futuro);
Misién, el porqué de la organizacion, lo que debe hacerse (Presente. Es decir, ¢ A quién
satisfacera? , ;Qué se satisfacera? y ;Como se satisfaceran las necesidades de los
publicos objetivos, tanto interno y externo? Para efectos de mejora de la imagen
institucional.

La mision, asimismo, al ser la piedra angular del Planeamiento Estratégico, se
compone de la definicion del negocio, las metas principales y los principios filoséficos de
la organizacién. En cuanto a los objetivos (general y especificos), muestran lo que se
espera alcanzar y a través de qué medios.

El analisis FODA, nos permite ver las Debilidades y Fortalezas internas;
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Oportunidades y Amenazas del entorno, para poder definir y aplicar estrategias de
manera planificada, que contrarresten las amenazas y debilidades existentes,
potenciando y aprovechando las fortalezas y oportunidades para tal fin.

EL Planeamiento estratégico, permite elaborar un patron o modelo completo de
trabajo a realizar, y suministra las bases sobre las cuales obraran las funciones directivas
del equipo de trabajo.

Ningun administrador, empresario o equipo directivo puede organizar, controlar y
ejecutar con éxito por mucho tiempo, sin que antes no haya planificado. Anticiparse a las
eventualidades, prepararse para las contingencias y proyectar las actividades
ordenadamente hacia el logro de los objetivos, tomando adecuadas decisiones.

El planeamiento Estratégico efectivo y eficaz, debera resultar de un compromiso
claro, especifico y compartido de los miembros del equipo directivo planificador.

De acuerdo a las premisas mencionadas:
PROPUESTA PARA EL COLEGIO SANTA MARIA DE MATELLINL.
VISION

Integrar a los publicos internos, con comunes necesidades e intereses, con el
objetivo de desarrollar la imagen institucional del colegio, a través de una politica
participativa de cooperacién, para fortalecer el intercambio académico, humano, social,
cultural y comercial; facilitando también asi el acceso de la comunidad a la posibilidad de
una educacion integral, basada no sélo en el desarrollo académico, sino también
humano. Por ende, contribuir a formar una sociedad desarrollada mas justa y solidaria.

MISION

Somos un colegio con objetivos sociales y empresariales, conformada por un equipo
multidisciplinario de profesionales, cuya finalidad es ampliar las posibilidades de progreso
de la sociedad peruana, con necesidades e intereses académicos, sociales y culturales
comunes; que les permita acceder a una educacion integral, a través de servicios que
contemplen tanto el desarrollo cognoscitivo y tecnoldégico, como psico-social, de los
adultos del mafana. Para asi fomentar, ademas, la innovacién de una educacion mas
humana y rentable, a la vanguardia de los cambios mundiales.

OBJETIVO GENERAL

Brindar un servicio educativo de formacion tanto académica como humana del
alumnado. Ademas de generar una O6ptima rentabilidad, que no sdélo beneficie a la
comunidad santa mariana, desde la promotoria hasta el ultimo trabajador, pasando por
los alumnos y padres de familia (mejor infraestructura, por ejemplo), si no también se
beneficie a la comunidad en general con la ampliacion elevada de becas, brindada a
nifios de bajos recursos, que destaquen en concursos organizados por la institucion. Y
asi establecer vinculos con propdsitos comunes entre personas, grupos, e instituciones
peruanas que busquen beneficiar a los nifios con menos oportunidades, promoviendo el
intercambio humano, académico, cultural, profesional, social y comercial.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Ofrecer una educacion integral en el nivel inicial, primario y secundario, con fines
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sociales y empresariales. Coadyuvando no sélo a la formacion de jovenes integros, si no
ademas poder facilitar a los nifios de menos recursos, con aptitudes de superacion, el
acceso a una 6ptima educacion gratuita, a través de becas.

2. Posibilitar el fomento de este tipo de iniciativas y actividades similares de otras
instituciones con las cuales puedan desarrollar proyectos conjuntos, intercambiando
recursos, informacion, metodologias, experiencias, tecnologias, etcétera., para compartir
y ampliar en la sociedad esta visién de educacion particular y empresa social.

3. Generar recursos econémicos para el autofinanciamiento, a través de la
canalizacién de variados recursos que sirvan para la realizacion de diversas actividades
lucrativas, que generen rentabilidad y amortigiien los gastos sociales, y las exigencias
econdmicas y tecnoldgicas de una educacion académica de vanguardia.

ANALISIS FODA

Fortalezas

A. Desarrollo de un proyecto de Imagen Institucional del Colegio Santa Maria de
Matellini, basado en criterios asimilados del modelo de Planificacion Estratégica para la
organizacién empresarial, y de valoracion de la cultura organizacional..

B. En el colegio existia una Cultura Organizacional Fuerte, conformada por valores
propios del tipo de educacion académica y humana, que se queria impartir (Existia
consenso con respecto a esta mision institucional, entre los duefios del colegio y los
demas miembros).

C. Pensiones fijas y médicas, con facilidades de pago.

D. La posibilidad de contar con dos laboratorios, uno de computo y el otro de
ciencias, equipados con tecnologia de punta.

E. Acceso a la practica de deportes, a través de canchas deportivas para jugar futbol,
basquet y voley.

F. Talleres formativos vacacionales, en teatro, danza, deportes, entre otros
aprendizajes para nifios y adolescentes.

G. Contar con un local propio de amplia infraestructura.

H. Asesoria de profesionales psicologos y socidlogos. Ademas, en este sentido,
contamos con un drea de atencién psicolégica al alumnado.

I. El equipo directivo académico esta conformado por pedagogas de amplia
trayectoria con calidad humana; y un equipo multidisciplinario de maestros, que pueden
apoyar las perspectivas de desarrollo del presente trabajo.

J. Criterio de empatia y autocritica, ética social y psicolégica compartida por la
mayoria de los miembros de la organizacion.

K. Los alumnos tienen acceso a una amplia informacion, a través de Internet.

L. Equipo tecnoldgico 6ptimo en la Oficina de RR.PP, para el disefio de productos
comunicacionales y trabajos de redaccion: Computadoras, impresoras a colores,
fotocopiadoras, escaners, etc.
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M. El estilo de liderazgo democratico de la directora académica; aun cuando su toma
de decisiones era limitada, poseia cualidades de convocatoria que facilitaria las
actividades y el logro de objetivos en cuanto a la implementacioén de cambios de diversa
indole en el plantel.

Oportunidades

A. Un vasto publico potencial de padres de familia con hijos en edad escolar, que no
cuenta con el apoyo de una institucion educativa innovadora, que ademas de brindar a
sus hijos una formacién integral en la que ellos también sean participes, también sea un
apoyo en la proteccion y desarrollo de sus hijos.

B. El colegio por su proyeccién social (fomentar y promover valores colectivos, como
la solidaridad con la comunidad), posee la ventaja de tener la posibilidad de una imagen
institucional integral y sélida, acorde a nuestros tiempos.

Debilidades
A. Carencia de un previo estudio de mercado.

B. Insuficientes recursos econdmicos para un financiamiento significativo de todas
las actividades pertinentes de la presente propuesta.

C. Falta de experiencia, conocimiento en la direccion y organizacién de empresas por
parte de la Direccion Administrativa, encargada de la toma de decisiones.

D. No contamos con personal operativo, que se dedique a realizar las encuestas,
repartir material publicitario, etc.

E. Un cierto nivel de conflicto, desmotivacién; falta de participacion, identidad y
compromiso de los miembros con su institucion, originado por el estilo administrativo.

F. No existe una politica participativa de integracion.
G. Comunicacion formal e informal sesgada y deficiente.
Amenazas

A. Posible desconfianza por parte de los potenciales usuarios, hacia una empresa
qgue plantee una opcién diferente de propuesta educativa.

B. La competencia representada sobre todo por el Colegio Particular José Marti,
vinculado a un Centro Médico Asistencial, con el que ha iniciado un programa de atencion
a la comunidad. Centro Médico Asistencial, que este afio ha iniciado un programa de
atencion a la comunidad. Dicho centro, representa significativamente la competencia en
este sector.

Estrategias

Crear un portal en Internet, ademas de contar con un servicio de chat, cuyo publico
objetivo sean escolares, para conseguir un eficaz acceso a un gran sector del publico
objetivo, incluso de otros distritos y asi lograr una publicidad mas eficiente, a través
del fomento d nuestros valores institucionales.

Delimitar las funciones de los miembros del equipo de trabajo, que integran la
Secretaria, Direccion y la Promotoria (Direccién Administrativa), para lograr la
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especializacién en una determinada area de trabajo, canalizando el recurso laboral
mas eficientemente, generando organizacion y orden para obtener mejores
resultados.

Publicidad directa con el publico objetivo, casa por casa, a través de la promocién
personalizada de nuestras ventajas competitivas.

Disefar programas de marketing (productos comunicacionales y encuestas) para
investigar, monitorear y evaluar el comportamiento -necesidades, impacto, etc.- del
consumidor.

Para definir las estrategias del plan operativo, se cruzaron las respectivas fortalezas y
oportunidades que dieron como resultado el plan estratégico, elaborado y expuesto en la
parte final del presente trabajo

(Anexon® 1)
* ENCUESTAS:

Dirigida a padres de familia : Fue disefiada con el objetivo de medir el grado de
necesidad de los padres de familia, en cuanto a tener la opcién de contar con los
servicios de una institucién educativa que no sélo les brinde a sus hijos preparacion
académica, sino también formacion ética.

Mas aun en estos tiempos de crisis de valores, y consumo de drogas, cada vez mas
masivo. Entre otros peligros a los que estan expuestos, como las enfermedades de
transmision sexual (SIDA), por falta de una adecuada orientacion.

Ademas, a continuacién de cada encuesta, casa por casa, se brindaba una charla
con la respectiva entrega de material publicitario. En este dialogo se destacaba la ventaja
competitiva de nuestro colegio.

Este cuestionario que contiene 10 preguntas, se realizé en todos los alrededores del
plantel, a un promedio de 100 hogares: 2 casas por cada cuadra de una avenida o jiron
aledano al colegio. Se establecié realizarse semestralmente, como parte también de un
monitoreo permanente. Personalmente, lo desarrollé en la primera ocasion.

Objetivos del cuestionario:

Las preguntas 1, 2 y 3: tienen como finalidad ubicar al publico objetivo potencial y
los colegios de la competencia.

Las preguntas 4 y 5: Mide el grado de satisfaccion del publico objetivo con respecto
a la institucion que les brinda servicios educativos a sus hijos. Ademas, es una pregunta
exploratoria-abierta que permite canalizar criticas que enriquezcan nuestras propuestas
educativas.

Las preguntas 6, 7 y 8: Mide las necesidades mas prioritarias del publico objetivo
con respecto a una institucién educativa. La tendencia a darle mayor importancia a
aspectos de formacién académica o humana; o a ambos aspectos en igual medida.

La pregunta 9: Tiene como objetivo explorar la calidad de imagen insttucional del
colegio Santa Maria de Matellini.

La pregunta 10 : Estaba dirigida al publico potencial que cuenta con cierta
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informacién de los servicios que brinda el colegio Santa Maria de Matellini, o no tiene
ningun conocimiento del mismo. Esta pregunta ademas tiene como objetivo promocionar
al colegio, no sélo a través de la pregunta, si no también, simultdneamente, mediante una
charla promocional sobre la calidad de servicios que se ofrece y entrega de material
publicitario, que reforzara los mensajes.

Segun los resultados obtenidos, se concluyé:

Que el Colegio Santa Maria de Matellini, no habia orientado bien el crecimiento de su
imagen institucional. Porque los padres de familia que entrevisté casi no tenian
conocimiento del colegio, en muchos casos; sobre todo en hogares que se ubicaban
en avenidas un poco mas distantes. Los que estaban bien cerca no habian sido
motivados adecuadamente para acceder a sus servicios educativos.

También se concluye que los padres de familia si tenian una gran necesidad que a
sus hijos los formen en cuanto a principios y valores éticos, les desarrollen la
autoestima. Porque expresaron sus temores que éstos sean motivados por amigos
de mala influencia, a consumir drogas o material pornografico. Ya que los padres en
la mayoria de los casos estaban ausentes en sus hogares, trabajando, y no tenian
casi tiempo para conversar con sus hijos, y a veces las madres se sentian limitadas
al abordar temas delicados relacionados con la moral, el sexo, consumo de drogas,
enfermedades venéreas, etc. Por lo que expresaron, habia rebeldia en sus hijos por
la edad y tendian a no escucharlas. Manifestaron que seria muy bueno contar con
una institucion que las apoye coordinadamente en la formacion psico-social de sus
hijos.

Como también se procedio a realizar la encuesta a padres que tenian a sus hijos en
colegios nacionales (publico objetivo potencial), como parte de la difusién de los
valores del colegio en la comunidad, se encontré de manera general, que en sus
colegios, tanto nacionales como particulares, se toca solo tangencialmente el aspecto
psico-social en la formacién de los alumnos: “Los profesores casi no tratan temas
sobre los problemas y amenazas a los que pueden estar expuestos los chicos, como
tiene que ser un buen amigo, o sobre coOmo ser mejores personas, lo bonito de
compartir, por ejemplo... la mala junta influencia para que los chicos hagan cosas
negativas’...

Sélo refuerzan la ensefianza en los aspectos académicos, incluso escolares con
preparacion preuniversitaria, aptos para la competencia en la lucha por el ingreso
universitario. Pero del desarrollo humano y preparacion de los nifios y adolescentes
para ser personas mas felices consigo mismas y los demas, nadie habla
prioritariamente. Esta realidad se reflejé en los resultados de la encuesta. Los padres
de familia necesitan ver en las instituciones escolares, organismos tutelares que los
apoyen en la formacién ética y desarrollo de sus hijos, mas alla de capacitarlos s6lo
académicamente.

Mas aun en tiempos de crisis econdmica y de valores, en la que los padres no tienen
tiempo para comunicarse con sus hijos, ya que estan dedicados a las actividades
cotidianas del hogar o en el trabajo, descuidando la formacion de sus hijos. Y mas aun
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con unos medios de comunicacion que en su gran mayoria no cumplen un rol educativo,
que promueva valores positivos, sino lo contrario. Entonces sélo queda un socializador
préximo al nifio o al adolescente: los colegios particulares y nacionales.

Encuesta dirigida a los miembros trabajadores, para definir la calidad de
comunicacion y cultura organizacional del colegio Santa Maria de Matellini:

Las preguntas 1, 2, 3 y 4: Tienen como finalidad explorar el nivel de IDENTIDAD de
los miembros de la instituciéon con la misma. En esta variable consideré el nivel de
satisfaccién de los trabajadores con respecto a lo que representa el colegio como una
institucion que llena las expectativas de sus miembros, no sélo de orden econémico, sino
de realizacion y desarrollo profesional, laboral y humano.

También se midié el nivel de aceptacién de los miembros con respecto a los que
dirigen la institucion y trabajan en la toma de decisiones. Otro punto importante que se
integra en esta variable de investigacion, es medir el grado de satisfacciéon de los
trabajadores con su trabajo en si mismo, con la funcién que desempefian. Ademas,
también se contempld la conformidad de los miembros con las normas del colegio, las
reglas formales.

Las preguntas 5, 6 , 7, 8, 9 10 y 11 : Tenia como objetivo investigar el nivel de
AUTONOMIA INDIVIDUAL de los miembros en el colegio. Es decir, la posibilidad de
desarrollo en cuanto a la toma de iniciativas y desarrollo laboral. La motivacién y el apoyo
que brinda la organizacion (los dirigentes) a sus trabajadores para que hagan propuestas,
participen y contribuyan con su institucién; incluso intervengan en la toma de decisiones.

También el analisis de esta variable permitié conocer el nivel de cohesion entre los
miembros de la organizacién, para cumplir con los objetivos institucionales; si se
promueve el trabajo en equipo o hay en el colegio un afan mas individualista. Si se aplica
una politica participativa de integracion o no. Ademas, se buscé saber si los miembros
perciben que en el colegio los que dirigen solo se centran en el interés lucrativo o también
se da una importancia progresiva al personal y a la imagen de la institucion. Y si
prevalecen los intereses personales sobre los institucionales.

Las preguntas 12, 13, 14 y 15: Tenia como fin investigar el nivel de CONFLICTO de
la organizacion. Cémo actua la institucién frente a los conflictos. Si el nivel de manejo de
los directivos antes estas situaciones, era positivo o negativo. Ademas, fue importante
explorar si hay temor por parte de los miembros del colegio de expresar opiniones que
difieran con la de los directivos, para mejorar o cambiar ciertos aspectos en la
organizacion. En qué medida los miembros de la organizacion, especialmente los
directivos, estan abiertos a las criticas constructivas y a los cambios.

Las preguntas 16, 17, 18 y 19: Tuvieron como objetivo conocer la capacidad y el
tipo de liderazgo que existe en el colegio. Como los miembros perciben a un lider, para
ellos qué capacidades debe tener. Ademas, conocer si sélo hay un lider formal o también
informal. Al conocer la opinién de los miembros sobre la capacidad de liderazgo de sus
jefes, se sabe si hay una relacién positiva entre los que dirigen la organizacion y los
trabajadores en general. Importante aspecto para el desarrollo de la organizacién: la
imagen de los lideres, tanto formales como informales.
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Las preguntas 20 y 21: Dirigidas a investigar la calidad de COMUNICACION formal
e informal en el colegio, tanto ascendente como descendente, horizontal o cruzada. La
capacidad de comunicar de los dirigentes para lograr eficientemente actividades
coordinadas en el colegio, que permitan alcanzar las metas planteadas. Ademas también
contemplando esta variable en la investigacion, conocemos qué tipo de medio de
comunicacion, formal o informal es mas utilizado para acceder a la informacion
institucional.

Preguntas 22, 23 24: Permitié explorar qué tipo de VALORES priman en el colegio.
Ademas, conociendo el nivel de desarrollo del valor de la fraternidad, se mide también el
grado de cohesion e identificacion entre los miembros de la institucion, y si los dirigentes
tienen como objetivo promover este valor, para optimizar el nivel de integracion de la
comunidad santa mariana.

Las udltimas preguntas, 25 y 26: tuvieron como finalidad medir directamente el
incentivo laboral: MOTIVACION INTRINSECA O EXTRINSECA especifica, y cudl es el
factor principal que origina los problemas existentes en la institucién, para cada miembro,
qué quisieran que cambie.

Esta encuesta dirigida a 43 miembros, arrojo los siguientes resultados:

Que el nivel de IDENTIDAD de los miembros del colegio no es 6ptimo. Porque el
grado de satisfaccién con respecto a lo que representa el colegio como una institucion,
llena sus expectativas soélo parcialmente, porque la aceptacion de los miembros con
respecto a los que dirigen la institucion, es regular. No hay una conformidad favorable.
Por ejemplo: la directora y sus recomendaciones a veces son desautorizadas por la
promotoria (administradores del colegio)

Ademas, a veces los miembros del colegio no encuentran los recursos suficientes
para poder realizar su trabajo como quisieran.

Por otra parte, en el punto de AUTONOMIA INDIVIDUAL, el 80% de los encuestados
expresd que se sentian limitados en cuanto a la toma de iniciativas y desarrollo laboral.
La motivacion y el apoyo que les brindaba la organizaciéon (los dirigentes) a sus
trabajadores, no eran las idoneas para que hagan propuestas, participen y contribuyan
con su instituciéon. Para el mas de 30%, si se promovia el trabajo en equipo, pero cuando
se trataba de tomar decisiones que concernian a cada miembro, las decisiones se
tornaban individualistas. Ademas, también para el mas de 50% de los encuestados, la
institucion se dirigia mas hacia un fin lucrativo, en comparacion al interés por el personal
o en la imagen de la institucion.

Con respecto al nivel de conflicto de la organizacién, se hall6 que a pesar de los
problemas se evitaban conflictos relevantes, porque el nivel de manejo de la direccion
académica ante estas situaciones, era positivo. Especificamente, la directora contaba con
la simpatia de la mayoria de los miembros y era el factor apaciguador. Se encontré
también cierto grado de temor por parte de los miembros subordinados, al expresar
opiniones que diferian con la de los directivos administrativos. Los administradores del
colegio, que eran los que tomaban finalmente las decisiones, no generaban confianza
entre los miembros para que se sientan motivados a manifestar criticas constructivas, que
promuevan cambios.
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Con respecto a la capacidad de liderazgo, los miembros percibian como lider formal
a la directora del plantel. Sobre todo por su trato hacia los demas, educacioén, nivel
cultural y humano. Ademas, también se encontrd lideres informales: el caso de dos
profesoras y un profesor, que también tenian caracteristicas parecidas, ademas de
demostrar profesionalismo y mucho afecto al alumnado en general. Sobretodo, por la
proteccién y carifio que brindaban a los alumnos mas pequefos.

La calidad de comunicacién formal que se hallé en los resultados no fue 6ptima, pues
el tipo de medios utilizados no era el mas adecuado: avisos en los murales, informalidad
en las comunicaciones a través de los rumores; una comunicacion interpersonal que
muchas veces distorsionaba la informacion. La capacidad de comunicar de los dirigentes
era parcialmente efectiva, porque solo la directora hacia el esfuerzo por desempenfar sus
funciones de la mejor manera.

Con respecto al tipo de valores que primaba en el colegio, se encontr6 el valor de la
dedicacion a los nifos y adolescentes (profesores y profesoras con mucha vocacién),
también el valor de la responsabilidad, la tenacidad, la sensibilidad social y el respeto
mutuo. Con respecto al nivel de desarrollo del valor de la fraternidad, se encontré que la
institucion, no tenia como objetivo promover ese valor. Por ello el grado de cohesion de
los miembros no era éptimo.

Con relacién a la motivacion intrinseca o extrinseca; en el primer caso, habia ese tipo
de motivacion por parte de la directora, como lider formal, ademas de la motivacion entre
compafieros. Pero respecto a la segunda motivacion, la promotoria no estaba dispuesta a
brindar ese tipo de incentivos, adicionales.

Finalmente, la mayoriade los miembros del colegio, coincidieron en senalar que la
promotoria (direccion Administrativa) limitaba un poco la capacidad de desarrollo del
plantel; que segun ellos, podia progresar mucho mas, pues identificaban recursos
favorables de diversa indole, como la calidad de educacion, de docentes e
infraestructura.

6.4. Contexto y Problematica

6.4.1. Organizaciones iguales o parecidas

Con respecto a oftras instituciones educativas que se encuentran en la jurisdiccion
respectiva, existen tres centros educativos particulares cercanos. Entre ellos, hay un
centro educativo de primaria y secundaria, Colegio Privado José Marti, que esta
vinculado a un Centro Médico Asistencial, que habia iniciado un programa de atencién a
la comunidad. Dicho centro, representa significativamente la competencia en este sector.

Ademas, se encuentran dos centros que son de nivel sdlo inicial y primario, San
Antonio de Padua y Gracias Jesusito, teniendo también un nivel competitivo, pero de
menor escala, ya que no realizan ningun tipo de actividades de proyecciéon a la
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comunidad.

6.4.2. Problemas comunes en el campo de trabajo

Mi problema principal en el inicio de este periodo 2001 en el colegio Santa maria de
Matellini, en el que tenia que persuadir a la direccidon administrativa, de la que devenia la
subcultura negativa que convivia con la cultura fuerte, como anteriormente expliqué; era
el escepticismo por parte de estos lideres formales, ante las propuestas tedricas que les
iba presentando; ya que estaban acostumbrados soélo a transmitir decisiones ya tomadas,
pues su estilo administrativo, como ya dije, era vertical.

Paraddjicamente, me ayudd el hecho de que sus problemas de desercion escolar,
demoras de pago de pensiones por parte de los padres o apoderados; disminucién del
porcentaje de matriculados y descenso de la produccidn, etc.; los hicieron desesperarse.
Como no estaban acostumbrados a improvisar y no eran conscientes de lo que podia
perjudicarles a su institucidon sus propias actitudes y manejo unilateral en la toma de
decisiones; entonces al plantearles los fundamentos tedricos- practicos sobre los que se
sostiene el éxito de una organizacion, determinada por una 6ptima imagen institucional,
que deviene desde su nivel interno, su cultura organizacional y desarrollo de las
comunicaciones, tanto a nivel interno, como externo; los miembros de la direccidn
administrativa fueron, paulatinamente, contemplando en sus planes institucionales mis
propuestas.

Por otra parte, este estilo de administracién se habia hecho una costumbre y algo
normal entre los miembros, y los mismos directivos; que aunque, mas adelante me
convenci, tenian capacidad de autocritica, no se daban cuenta de lo beneficioso que era
para sus intereses institucionales convocar la participacion, promover el trabajo en
equipo, afianzar la identidad y el compromiso, generar cohesion, involucrarse con la
comunidad, etc., a través de un liderazgo mas democrético.

Esta situacién consuetudinaria reflejada en una subcultura negativa, me traia
inconvenientes a la hora de ejecutar los planes y actividades, por el nivel de
desorganizacion, la ausencia de criterios entre los miembros para coordinar
eficientemente el trabajo en equipo: no se hacian las coordinaciones a tiempo, faltaba
apoyo para implementar las tareas y puedan realizarse los objetivos operacionales, etc.
Ademas esta situacion de comunicacion informal horizontal hermética entre todos los
trabajadores e incluso padres de familia y alumnos, a espaldas de la Direccion
Administrativa (familia Santa Maria), habia originado durante afos una acumulacion de
prejuicios y tensiones que de la noche a la mafiana no era posible modificar. Tenia que
haber un proceso de cambios, que devinieran desde la gerencia. Aunque recibiera apoyo
de la directora del plantel.

Ademas, porque no existia armonia en el clima organizacional, por los problemas
que he detallado durante le desarrollo de este informe, existia un nivel de conflicto entre
maestros y personal administrativo o entre la direccibn académica y la promotoria
(Direccion Administrativa), quienes tenian la toma de decisiones en cuanto a los gastos
destinados para cada actividad.
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Me limitaba la tendencia en el colegio a querer hacer las cosas improvisadamente,
sin planificarlas, tan sélo con la presion de las necesidades inmediatas. Ir contra de esas
costumbres era un “trabajo aparte”.

A veces daba la impresién que planificar, investigar, era para ellos una pérdida de
tiempo. Convencer a “medio mundo”, de lo factible y coherente de las propuestas que
realizaba como Comunicadora organizacional, no fue facil; ya que, ademas, la
especialidad de Comunicacion Organizacional, no es casi conocida. A los comunicadores
sociales nos encierran en el rotulo de periodistas.

Otro problema que tuve fue la excesiva centralizacion de trabajo en mi funcién de
encargada de la nueva Area de Imagen institucional. Desde que al realizar propuestas
decidi involucrarme a actividades mas complejas como el diagnéstico organizacional o el
disefo del planeamiento estratégico -analisis de datos, lectura permanente, etc. Pues
también tuve que continuar ocupandome también de todas las otras funciones
informativas que el colegio brindaba al publico visitante; ademas de las otras actividades
comunicacionales que he detallado anteriormente, como mi labor de promotora
educativa. Y aunque asumi esta recarga laboral, el tiempo no me alcanzaba en el medio
turno que trabajaba en el colegio. Esta situacién era un inconveniente grande para
realizar sistematicamente las actividades pertinentes y lograr mejores resultados.

Finalmente, otro inconveniente que no me permitia desarrollar y ejecutar el Plan
Estratégico como lo hubiera sofiado era que por razones obvias, los duefios del colegio
(Direccion Administrativa- Promotoria) limitaban la inversion para implementar las
propuestas. Entendible situacion, pues la situacién econdmica del colegio, por los
problemas que mencioné, no era prospera.

6.5. Experiencia personal

6.5.1. Aplicacién de lo aprendido en la Universidad (Relacién entre la
actividad laboral y la formacién académica recibida)

En relacion al que fue mi centro educativo en el que laboré, puedo afirmar que afiancé los
conocimientos teéricos que fui adquiriendo en mi universidad, con la aplicaciéon da la
practica en el desarrollo laboral.

Muchas veces para desarrollar determinada propuesta recurria a los libros y apuntes
que me permitieran exponer sélidos argumentos; mas aun si se trataba de convencer a
unos lideres formales del tipo autoritario, que dirigian y administraban su institucién de un
modo improvisado y vertical.

También comprobé lo importante y poderosa que es la cultura organizacional
transmitida a través de una estratégica y sistematizada comunicacion interna y externa,
para el logro de objetivos.
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Aspectos como la identidad, el compromiso, la integracion, los valores, la
participacion, un tipo de liderazgo formal e informal democratico, la autonomia individual,
motivacion, etc. y una Oéptima comunicacién interna ( ascendente, descendente y
horizontal) y externa, pueden hacer de una institucion educativa un éxito, cuando los
intereses son comunes y las decisiones se toman a través de consensos sélidos.

En otro punto de mi analisis personal, sobre mi especialidad y mi experiencia
profesional, quiero manifestar que estoy agradecida a mi universidad; pues me brindo6 la
oportunidad de una nueva especialidad, que me permitiera desarrollarme laboralmente en
un tipo de trabajo en el que pueda emplear mis aptitudes, con respecto a la redaccion y la
creaciéon. También, me dio los conocimientos e instrumentos necesarios, que
complementé de modo autodidactico, para desarrollar mis ideas y visién, mi perspectiva
en el andlisis de la realidad organizacional.

A través de esta carrera tengo la posibilidad de desarrollar mis objetivos social, ético
y econdémico.

Ademas, es una universidad en la que siempre quise estudiar por su formacion
humanistica, y ello es precisamente lo que consolidé con los afios.

Me satisface su prestigio internacional y el significado historico, social y cultural, que
tiene a nivel mundial, por ser reconocida como gestora de grandes cambios, y cantera en
la que se formaron hombres egregios, durante el transcurrir formativo de la Decana de
América.

6.5.2. Valoracion Autocritica

Personalmente, aun mi experiencia laboral no es basta. Me falta mucho por aprender.
Creo que hubiera podido realizar un mejor trabajo, pero a la vez creo que son
experiencias enriquecedoras, que me llenan de satisfaccion, en la medida que voy
caminando y ampliando mis criterios y visién, con la aplicacion de la teoria académica en
la practica profesional, con la firme conviccidén que estoy avanzando y que cada vez sera
mejor.

Creo que para cumplir mas eficazmente y eficientemente mis objetivos, debo
continuar, especificamente, ampliando mi formacién cognoscitiva, a través de nuevos
estudios y fuentes Bibliograficas. Ademas, de desarrollar una continua investigacion en el
campo, intercambiado experiencias o informandome de las novedades y casos
experimentados en el campo de la Comunicacion Organizacional a nivel mundial.

6.5.3. Elaboracién de Propuestas

Con respecto a la Escuela de Comunicacién Social, propongo que para una ensefianza
mas integral, debe incorporarse mayor cantidad de bibliografia, actualizada y basta,
acorde al numero elevado de alumnos que somos, en comparacion a otras escuelas

Ademas, con respecto a la especialidad de Comunicacién organizacional, me parece
que deben implementarse concursos de realizacion de proyectos, disefio de productos
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comunicacionales, por ejemplo. Y asi motivar la capacitacion e intercambio académico y
creativo de los alumnos.

Pienso que también deben realizarse foros de discusion entre los propios docentes
de la especialidad, acerca de los temas centrales de la especialidad, reflejados en los
cursos dictados por la escuela (Comunicacion Educativa, Planeacion Estratégica,
Direccion de Proyectos, Empresa de Comunicacion, Relaciones Publicas, Imagen
Institucional, entre otros). Esto permitiria a través del enriquecimiento grupal, la
retroalimentacion de los conocimientos y experiencias, entre profesores y alumnos,
facilitando por ende, una capacitacién del alumnado mas efectiva y eficaz.

Ademas, debe de desarrollarse una campafia de difusidon permanente en los medios
escritos y radio, principalmente, a cerca del conocimiento de la nueva especialidad de
Comunicacién Organizacional, su importancia y beneficios especificos de su desarrollo
laboral en las organizaciones, a nivel mundial, y de su creciente desarrollo en las
instituciones publicas y privadas de nuestro pais.

Ello con la finalidad, que desde la universidad, se contribuya a consolidar,
progresivamente, el conocimiento y toma de conciencia de la relevancia de la
especialidad, a publicos del entorno: lideres de opinion, dirigentes institucionales,
sociedad en general.
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De acuerdo a todo lo expuesto en el presente informe, que abarca mi experiencia laboral
en el Colegio Santa Maria de Matellini (Periodo 2001), arribo a las siguientes
conclusiones:

1. No hay modo de llegar a realizar un diagndstico organizacional efectivo y eficiente,
si es que no se efectua las investigaciones y analisis de la realidad organizacional desde
un enfoque sistémico, pues cada parte de la organizacion refleja lo que esta sucediendo
en el todo organizacional y viceversa. Asi, la calidad de las comunicaciones internas y
externas en el colegio, sus deficiencias y limitaciones, eran efecto y reflejo a la vez, de lo
que pasaba en su cultura organizacional, y por ende en su imagen institucional.

2. Como la comunicacion es el elemento que unifica y liga a las partes de una
organizacion, a través de un proceso en el que se transmiten informaciones y se influye
sobre las personas, modificando sus actitudes y promoviendo la participacion; sostengo
segun mi experiencia en el colegio Santa Maria de Matellini, que aplicando los
instrumentos de investigacion y los canales adecuados (acordes a la disponibilidad de
recursos y las circunstancia tanto internas como las del entorno) que respalden los
argumentos de nuestros planteamientos, es posible ser convincentes ante los
encargados de la toma de decisiones en una organizacién ( en este caso la direccion
administrativa), al éstos conocer, integralmente, el diagnostico sistémico de su
organizacién (centro de estudios) y las bases de una cultura organizacional sélida, los
modos de articularla y dinamizarla, a través de la comunicacién interna y externa, para la
optimizacion de una imagen institucional emergente, cimiento de toda empresa de éxito.
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3. Segun como el colegio conducia la comunicaciéon interna con sus publicos
(profesores, padres, alumnos, etc.), orientados por la improvisacion y el desconocimiento
de sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas organizacionales, también se
relacionaba con su ambiente externo, sin una planificacion integral que integre a este
centro de estudios a su entorno, en la busqueda de una imagen institucional de éxito.

4. Las fortalezas y las oportunidades mas significativas del colegio Santa Maria de
Matellini, se reflejan en su capacidad de asimilar y brindar una educacion orientada por
criterios humanistas, y en aprovechar las posibilidades de desarrollo que surgen para
esta institucion, al no existir realmente en su entorno este tipo de propuestas formativas
(competencia-mercado-proyeccion social).La cultura organizacional es el conjunto de
valores, creencias y entendimientos importantes que los integrantes de una organizacion
tienen en comun.

5. La Planificacion Estratégica permitié realizar un diagnostico organizacional, que
mida la comunicacion interna, externa y la cultura organizacional del Colegio Santa Maria
de Matellini. Primer paso esencial que permitié6 hallar las fortalezas, debilidades
(organizacion interna), oportunidades y amenazas (Entorno); y asi poder crear las
estrategias necesarias que faciliten aplicar las medidas correctivas (aprovechando los
aspectos positivos) generadoras de cambios necesarios, con el objetivo lograr alcanzar
una imagen institucional positiva, tan fundamental en el éxito de una organizacion.

6. En toda institucion educativa, como este centro de estudios, que tiene la misién de
formar a nifios y jévenes, se hace urgente aplicar los instrumentos y recursos
enriquecidos que nos brinda la especialidad de Comunicacién Organizacional, para tener
la capacidad y capacitacion mas idénea que nos permita direccionar del modo mas
optimo la educacion de las generaciones del mafiana, ya que es una obligacion de estas
instituciones brindar a sus miembros una cultura organizacional ética de calidad, que se
transmita y consolide, basada en una democratizacion del conocimiento, sin excluidos, y
en valores devenidos del amor y respeto que nos debemos nosotros mismos y a nuestros
semejantes.

7. En el centro de estudios en el que laboré, como parte de la cultura organizacional,
era fundamental el estilo administrativo autoritario y vertical inconsciente; pues éste
originaba una subcultura negativa, que creaba condiciones adversas al éxito de la
institucion, que se oponian a la participacion y la cohesion de todos los miembros; la
identidad y el compromiso con su centro de estudios; la autonomia individual y capacidad
de iniciativa; socializacion de la empatia y una actitud critica y autocritica; un trabajo en
equipo eficiente y eficaz; entre otros aspectos determinantes en la construccién de una
imagen institucional de éxito. Esto empezé a cambiar, como parte de un proceso
paulatino y dialéctico, a través de medidas correctivas y estrategias que articularan
esfuerzos, orientados por una politica participativa de integracion promovida desde la
direccién administrativa.
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ANEXOS 1, 2Y 3 CONSULTAR EN FORMATO IMPRESO
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