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RESUMEN

La comunicacion externa es el pilar fundamental de un plantel educativo para mantener
informados a los publicos objetivos de las diferentes actividades y servicios que ofrece la
unidad educativa “Monsefior Maximiliano Spiller”, el plan de comunicacién, promueve la
identidad y fidelizacion de sus publicos externos, y a su vez analiza la situacién actual de su
entorno, se llevo a cabo un diagndstico de comunicacion general que permitio identificar las

desviaciones.

Posteriormente tomando en cuenta estos resultados, se plantea un plan de comunicacion
para lograr el posicionamiento que favorezca la comunicacion, para darse a conocer como
un plantel educativo de un alto nivel de conocimiento dando como resultado bachilleres
eficientes y capaces de desenvolverse en la vida profesional.

De esta forma se aprovecha los medios de comunicacion mas adecuados con los que
cuenta el plantel educativo como su (pagina web) en materia de comunicacion que permita

dar a conocer toda la informacién referente a la unidad educativa, a sus publicos externos.

PALABRAS CLAVES: Posicionamiento que favorezca la Comunicacion, identificacion y

fidelizacion de sus publicos Externos, Plan de comunicacion.
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SUMMARY

External communication is the central pillar of a campus to keep public informed to the
objectives of the different activities and services offered by the educational unit "Monsefior
Maximiliano Spiller", the plan of communication, promotes the identity and loyalty of its
external public, and in turn analyzes the current situation of its environment, was carried out

a diagnosis of general communication that allowed to identify deviations.

Subsequently taking into account these results, arises a plan communication to achieve the
positioning that promotes communication, to be known as a campus of a high level of

knowledge resulting in efficient and capable graduates to function in the professional life.

This leverages the most appropriate media with the account that the campus as his (web
page) in the field of communication that would allow us to give to know all the information

concerning the educational unit, to its external public.

KEY WORDS: Positioning that promotes communication, identification and loyalty of its

external public, communication plan.
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INTRODUCCION

En el mundo competitivo actual, es imperativo que las instituciones educativas gestionen de
una forma adecuada y planificada la comunicacion, la cual constituye una base fundamental
para generar y mantener una comunidad estudiantil identificada y sélida, con una imagen

externa positiva, sentido de identidad y pertenencia y un compromiso con la Institucion.

La educacion es un pilar de la sociedad, por ello es necesario fortalecer e incentivar la labor
gque realizan las instituciones educativas. Dada su importancia y la necesidad de que ésta
sea promovida adecuadamente en un pais como el Ecuador, surge la necesidad de aplicar
la comunicacién al ambito educativo, de modo que las instituciones dedicadas a la
ensefianza, al tener a su cargo la formacion de nuevas generaciones, puedan fortalecerse a
nivel interno, crear vinculos y reafirmar los lazos con sus publicos, y fomentar el crecimiento

personal, intelectual, académico, profesional y demas de los publicos que la conforman.

Una adecuada gestion en comunicacion contribuira a satisfacer mejor sus necesidades, a
conocerlos mejor, a elevar su satisfaccion y compromiso con la institucion, a fin de que

pueda crecer y desarrollarse a nivel interno y externo.

Por esta razén, se desarrolla este proyecto a través del cual se busca dar respuesta a estas
necesidades, dentro de un esquema conformado por cuatro capitulos los mismos que

constan de:

Capitulo |, el lector podra encontrar un marco de referencia sobre la Comunicaciéon Externa,
aportes que le serviran como base primordial para entender los conceptos basicos dentro de

este ambito, al igual que la importancia y aplicacion en el tema de esta tesis.

Capitulo 1I, constara de un breve andlisis del contexto en el que se desarrolla la Unidad
Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller”, a fin de conocer con mayor profundidad el
entorno en el que se encuentra inmersa la Institucion, asi como toda la informacion referente
a la misma, historia, servicios, elementos corporativos y demds, para luego desarrollar la

investigacion.

Capitulo 1ll, una investigacion detallada de los publicos externos de la Unidad Educativa
“Monsefior Maximiliano Spiller”, se desarrolla en el capitulo tres; investigacion que permitira
un andlisis concreto de la situacidbn que se presenta actualmente en la institucién y las

medidas necesarias para su continuo mejoramiento.



Capitulo 1V, se encontrara el plan de comunicacion externa, disefiado especificamente para
la Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller”, con el fin de fortalecer sus debilidades
y potenciar al médximo sus fortalezas. El lector podra conocer una serie de estrategias y
tacticas para fortalecer y potenciar su imagen, lo que permitird el 6ptimo crecimiento y
desarrollo del colegio, asi como la solucion de los problemas detectados y el cumplimiento

de los objetivos planteados en la tesis.

Dentro de las sociedades actuales, y considerando los desafios propios, es necesario que
las instituciones educativas fortalezcan la comunicacion y las relaciones con sus publicos, a
fin de que éstos puedan desarrollar un sentido de identidad y pertenencia hacia la Institucion

a la que pertenecen, se sientan informados, valorados, e involucrados con la misma.

Una buena comunicacion es esencial para crear lazos estrechos de mutuo entendimiento y
confianza, de modo que tanto alumnos, como empleados y padres de familia se sientan
satisfechos, orgullosos, motivados, y con una imagen externa positiva, elementos que a su
vez, le permitirdn a la institucion continuar creciendo y desarrollandose en un ambito

competitivo.

La Unidad Educativa “Monsenor Maximiliano Spiller”, carece de una planificacién en
comunicacion, al igual que de una gestibn adecuada de las relaciones con su publico
externo. Esta situacion ha generado problemas de comunicacion externa e imagen
institucional, puesto que no existen canales adecuados ni participativos que favorezcan el
involucramiento del publico externo con la institucion. De igual manera, y debido a que la
cultura institucional no ha sido transmitida ni reforzada correctamente, el sentido de
pertenencia hacia la institucion es débil. Estos factores han afectado el desarrollo

institucional a pesar de que la educacion es de alto nivel.



CAPITULO |
CONCEPTOS FUNDAMENTALES



1. Lacomunicacion y su importancia en la institucién

El manejo adecuado de la comunicacion es esencial para que las organizaciones puedan
mantener relaciones adecuadas y fructiferas con todos sus publicos. Ante los desafios
propios de la globalizacion se hace cada vez mas apremiante el que toda organizacion y/o
institucion, gestione adecuadamente la comunicacion a fin de obtener el apoyo identificacién
y participacion de todos los publicos involucrados y fortalecerse primeramente a nivel interno

para mantenerse y continuar desarrollandose en un entorno cada vez mas competitivo.

Existen numerosas definiciones para la comunicacion, segun el autor y area de estudio. Sin
embargo, mantienen elementos en comudn y encierran factores que son Fundamentales para

su correcta gestion a nivel organizacional.

Respecto a la comunicacion externa, la importancia reside en proyectar, promover y reforzar
la imagen de la organizacion, publicitar nuestros proyectos o actividades, saber a quienes
nos dirigimos y conseguir la participacion e interaccién de nuestros participantes, o lo que es

lo mismo, dar a conocer nuestra organizacion a los demas.

Es importante tener en cuenta como nos perciben y como queremos que nos perciban y
elaborar un plan de accion de comunicacion externa una buena comunicacion es aquella en
la que se practica la escucha activa, es asertiva y proactiva. No hay que olvidar que lo mas
importante en un proceso de comunicacion no es lo que se quiere decir, sino lo que la otra

persona entiende.

Comunicarnos mejor es clave para relacionarnos con las personas que nos rodean y para
nuestro propio desarrollo personal. Continuamente estamos enviando mensajes a nuestro
entorno, bien con nuestra actitud corporal, a través de gestos o mediante las emociones, y

todo nuestro cuerpo participa de nuestros actos comunicativos.

De ahi la importancia de cuidar, no solo lo que decimos, sino que debemos estar atentos a
todo el canal donde intercambiamos informacién tanto de conocimientos, como la parte

emocional.



1.1. Definicién de comunicacion.

La comunicacion abarca un sin nUmero de aspectos, y €s un concepto sumamente amplio
que encierra y compone los procesos que caracterizan al ser humano y que permite

gestionar relaciones efectivas con publicos igualmente diversos.

La comunicacién es un proceso natural universal, que alcanza su maxima complejidad
en el ser humano viviendo en sociedad; un conjunto de practicas y técnicas que
configuran el arte de comunicar; un sistema institucional compuesto por organizaciones
sociales que facilitan la circulacion de los mensajes o los producen sistematicamente; y
una ciencia que estudia e investiga los fendmenos que ocurren en los campos

anteriormente mencionados. (Fernandez Escalante, 1989, p 153)

En este punto se trata sobre el desarrollo de la comunicacién desde sus origenes, hasta
observar como alcanza su auge en las tendencias del mercado actual, constituyéndose en
un factor determinante de éxito para una institucion; dando inicio asi a la etapa histérica

actual conocida como la era de la comunicacion.

Para comprender el desarrollo de la comunicacién y sus diversos ambitos de aplicacion es
necesario partir de los elementos y la dinAmica del proceso de comunicacion, su evolucion y

su paso del ambito interpersonal hacia el corporativo.

Gracias a la comunicacién es posible transmitir Informacion a través de los diferentes
medios y sistemas de comunicacién se reciben todo tipo de informaciones, procedentes de

cualquier lugar del mundo.

Realizar Intercambios con las personas, al comunicar, intercambian ideas, pensamientos y

sentimientos.

Contribuir al desarrollo es una parte fundamental en el proceso de aprendizaje del
individuo. Se reciben los conocimientos y las experiencias que transmiten otras personas, a
través de los distintos sistemas y medios de comunicacion. De este modo, las experiencias y

conocimientos pasan de unas generaciones a otras.
1.2.  Importancia de la comunicacion.
En toda su connotacién histérica la comunicacion le ha permitido al hombre desarrollarse en

sociedad, superarse, y alcanzar nuevos niveles de conocimiento lo cual ha sido fundamental

para su existencia.



La comunicacion humana es un fendémeno intrinsecamente social. Desde las
primeras comunidades humanas (la horda, el clan, la tribu) el hombre ha tenido
necesidad de comunicarse para interactuar en su grupo social y asi resolver los retos
gue desde siempre le ha planteado el deseo de sobrevivir. (De la Torre Zermefio y
Dufoo, 1997, p. 13).

Es clave en el proceso de interrelacion del ser humano con su entorno, puesto que el ser
humano es un ser social. A través de la historia se ha dado de diferentes formas y ha
evolucionado y se ha transformado en nuevos signos y formas pero nunca ha dejado de
existir. En toda su connotacion histérica la comunicacion le ha permitido al hombre
desarrollarse en sociedad, superarse, y alcanzar nuevos niveles de conocimiento lo cual ha

sido fundamental para su existencia.

El éxito de la organizacion depende de una buena comunicacion. Por ello debe ocupar un
lugar primordial dentro de la misma. Su adecuada gestion garantizara la consolidacion de
nuevas y mejores relaciones comerciales, comunitarias, gubernamentales y demas publicos

dentro de un contexto globalizado.

De ahi el interés actual de la existencia de departamentos dedicados a gestionar la

Comunicacion interna y externa y a dedicarse enteramente a estas funciones.

La comunicacion y la vision de la organizacion son fundamentales en la proyeccién de una
organizacion. Por ello la vision debe ser comunicada correctamente, puesto que esto
determina que se comparta, energice y pueda llevarse a cabo. El liderazgo debe motivar e
inspirar a su personal y fomentar una identificaciébn con la organizacion que los lleve a
trabajar diariamente en la consecucion de lo planteado, proceso en el cual la comunicacion

es clave.

1.3. Tipos de comunicacion.

La mayoria de autores en la materia coinciden en las categorias de los tipos de

Comunicacion existentes, y guardan similitudes en sus definiciones.

Dentro de los tipos de comunicacion participan todas las formas de comunicacion verbal y

no verbal.

El autor distingue tres tipos de comunicacion:



Comunicacion intrapersonal - unidimensional. Este tipo de comunicacién ocurre en el

interior del individuo. Todos los seres humanos se comunican internamente.

Comunicacion interpersonal - bidimensional. es la forma més primaria, directa y personal
de la comunicacién. Ella ofrece la oportunidad de que usted y otras personas puedan verse,
compartir ideas, interrumpir o suspender el didlogo. También es un acto creativo, que ofrece,
tanto al emisor como al preceptor, la posibilidad de una expansion sin limites por via del
dialogo.

Toda comunicacién entre las personas implica un diadlogo; de ahi que éste constituya
una exposicion alternada de lo que dicen los personajes. El didlogo puede adoptar
diversas modalidades como la charla, la conversacion, la entrevista o la
argumentacion. Asi el dialogo se define como el proceso de intercambio de
informacion, mediante la comunicacién oral, en una relaciébn entre dos o mas

personas. (De la Torre Zermefio y Dufoo, 1997, p. 10).

El didlogo es parte esencial en este proceso, y permite un mayor nivel de interacciéon que
enriguece a sus participantes, les permite ampliar sus conocimientos y sus formas y

posibilidades de relacionarse con los demas.

Comunicacion masiva - tridimensional. Se realiza a través de los medios de difusion de
informacién, como radio, television, prensa o internet. Es propia del desarrollo de hombre en
sociedad y de la necesidad apremiante del ser humano de conocer e informar. La tecnologia
ha jugado un papel fundamental en este proceso, en el desarrollo de medios técnicos que
han sido inventados por el hombre para cumplir con estos objetivos, y ampliar el contenido y

la fuerza de lo que se quiere comunicar.

De igual manera se distingue dentro de los tipos de comunicacién, la comunicacion

corporativa y organizacional, la cual a su vez encierra la comunicacioén interna y externa.

1.4 Herramientas de comunicacion.

Las herramientas de la comunicacién cubren un espectro bastante amplio, presentando
diferentes opciones, lo cual es parte de la riqueza del proceso comunicacional, y también un

producto de los avances tecnolégicos.

Jennings, Churchill (1998) manifiesta que “Las herramientas son los medios que se utilizan
en la comunicacion, o sea, los diferentes métodos mediante los cuales se pueden planificar,

investigar, estudiar, presentar, transmitir y comprender los mensajes” (p.102).
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Su valor es estratégico en la difusion de informacion y a su vez son esenciales para lograr

los objetivos comunicacionales.

Los mensajes se intercambian en varios niveles y de diversas maneras. Pueden
transmitirse, por ejemplo, a través de canales interpersonales o de medios de
comunicacion mas o menos sofisticados, desde memorando, circulares, boletines o
revistas, tableros de avisos y manuales, hasta programas audiovisuales, circuitos
internos de television, sistemas computarizados y sonido ambiental. (Fernandez
Collado, 1991, p.30).

1.5 Gestion de la comunicacion.

Factores como la globalizacién, la calidad y los constantes cambios que enfrenta la
sociedad, han impuesto una nueva dindmica a nivel empresarial e institucional a fin de que
tanto empresas como instituciones puedan mantenerse a flote. La comunicacién tanto como
la cultura y la identidad se han convertido en ejes fundamentales de la dinamica integral

institucional.

Manes, (2008) manifiesta que “Los problemas en la comunicacién estan entre los temas mas
complejos a resolver en las instituciones educativas. Establecer un sistema de
comunicaciones efectivas implica entender como son los procesos de comunicacion, la

cultura institucional y la compleja trama de relaciones interpersonales” (p.111).

La comunicacion interna se encuentra ligada a la cultura organizacional, por ello ésta debe
tomarse como punto de partida y base fundamental para la implementacion de la gestion

puesto que condiciona la comunicacion.

Gestionar la comunicacién implica investigar y planear estratégicamente la comunicacion de
acuerdo a los publicos establecidos, definir un conjunto de acciones y procedimientos
mediante los cuales se despliegan una variedad de recursos de comunicacién para apoyar
la labor de la organizacion o institucion, sin descuidar el entorno en el que ésta se encuentra

inmersa.

De igual manera, es importante segmentar los mensajes y maneras de llegar a cada publico,
puesto que las nuevas tecnologias de la informacion, las demandas de los publicos, el uso
de diferentes medios, y el entorno cambiante en el que se encuentran inmersas las
instituciones educativas, han cambiado la dinAmica comunicacional, de modo que esta ya no
es lineal, y por lo tanto es necesario utilizar diferentes canales y tipos de mensajes para

llegar a cada uno



1.5.1 Gestién educativa.

La gestion educativa es un proceso orientado al fortalecimiento de los proyectos educativos
de las instituciones, que ayuda a mantener la autonomia institucional, en el marco de las
politicas publicas, y que enriquece los procesos pedagoégicos con el fin de responder a las

necesidades educativas locales, regionales.

Es fundamental que el &mbito comunicacional sea contemplado dentro de todo proceso de
gestion educativa, y también forme parte de los proyectos educativos institucionales, a fin de
gue la dinamica institucional pueda ser enriquecida en todos los campos que la componen y

no solamente en lo académico.

La comunicacion interna se compone de dos funciones: una funcién operativa que
incluye la generacion de informacion y una funcién estimulo cuya finalidad es
propiciar la proteccion, el enlace y la integracién de los miembros sobre los que se
esta operando. Asimismo, todo proyecto de comunicacién interna debe apoyar

estructuralmente el proyecto de la organizacién. (Rey y Pinero, 2008, p. 108).

Por ello, y dentro de estas funciones es esencial la investigacién, asi como y la parte
Estratégica, a fin de involucrar a todos los publicos, y aportar al proyecto educativo de una
institucion mediante una comunicacion efectiva y eficaz que se extienda a todas las areas de

la institucion.

La gestion educativa desde lo pedagdgico, promueve el aprendizaje de los estudiantes, los
docentes y la comunidad educativa en su conjunto, por medio de la creacién de una
comunidad de aprendizaje donde se reconozca los establecimientos educativos como un
conjunto de personas en interaccion continua que tienen la responsabilidad del
mejoramiento permanente de los aprendizajes de los estudiantes, con el fin de formarlos
integralmente para ser miembros de una sociedad. Es necesario que el aprendizaje y
desarrollo de todos quienes conforman la comunidad educativa se perfeccione dentro de un
marco de entendimiento mutuo fundado en una buena comunicacion, para lo cual es

indispensable que exista una gestion y planificacion de la comunicacion externa.

1.6. Comunicacion interna.

Es la comunicacién dirigida al trabajador, como respuesta a las nuevas necesidades de las
compafias de motivar a su equipo humano y retener a los mejores en un entorno
empresarial donde el cambio es cada vez mas rapido, de ahi que se esté convirtiendo en

uno de los grandes retos profesionales del siglo XXI, donde todavia son pocas las empresas
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que desarrollan una adecuada politica de comunicacion interna que contribuya a implantar
los cambios y a lograr los objetivos corporativos y estratégicos de la institucion para
conseguir retener y saber motivar a su equipo humano, retener a los mejores, inculcarles
una verdadera cultura corporativa para que se sientan identificados, a gusto e integrados y
estén informados de la mision, filosofia, valores, estrategias, se sienten parte de ella y, por
consiguiente ayuden a reducir la incertidumbre y a prevenir el temido rumor, un elemento

muy peligroso para las instituciones.

Comunicacién Ascendente, es inversay se proyecta del trabajador hasta el superior de mas
alto nivel. Los superiores tienden a recibir informaciéon donde sus empleados le comunican
aguello que ellos desean que conozcan, eliminando de sus mensajes aquella informaciones
que puedan desagradar a sus superiores, tanto de comunicaciones positivas como
negativas, que se aproximen al maximo a la realidad de la organizacién en cualquiera de sus

areas, departamentos o lugares de trabajo.

Los principales medios de la comunicacion ascendente son los siguientes:
¢ Reuniones periédicas
e Entrevistas personalizadas
e Circulos de calidad
e Las notas de obligadas respuesta
e Teléfonos de servicios
e Encuestas

e Sistema de sugerencias (buzones, cartas al director, etc.).

Comunicacion Descendente, es la comunicacion que va desde los niveles altos hacia los
bajos, llevando informacion sobre la organizacion. Se caracteriza por poseer un contenido
demasiado especifico; transmite mensajes predominantemente relacionados con la
ejecucion y valoracion de las tareas, 6rdenes y especificaciones de trabajo relacionadas con
las funciones a realizar, los objetivos a alcanzar, las lineas de accidon que conviene respetar,
el nivel de cumplimiento de la tarea. Ademas de una informacién personal sobre su trabajo
(condiciones del mismo, salarios, promocion, etc.); las referencias sobre la vida de la
organizacion, sus objetivos, sus proyectos o los resultados son tanto mas importantes
cuanto mayor es el grado de autonomia o de responsabilidad del trabajador en la toma de
decisiones.

La comunicacién descendente se la realiza a través de:

¢ Reuniones de trabajo
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¢ Reuniones formales

e Entrevistas personales

e Manuales de procedimiento

e Cartas personales
Comunicacién Horizontal, transmite informacidn no oficial y genera ambientes de
expectacién anticipados, genera un espiritu de corporacion y logra crear un ambiente de
trabajo en comun, ademas, facilita a eliminar rumores y malos entendidos con el fin de crear

una busqueda rapida de soluciones entre los distintitos niveles de la organizacion.

La comunicacion horizontal permite que lo los grupos se convierten en la unidad basica de la
organizacion del trabajo, en lugar de trabajadores individuales. De este modo, se estimula y
organiza la comunicacion horizontal en el nicleo de operaciones como herramienta que
facilita la coordinaciéon entre los trabajadores, mejora el clima social, satisface necesidades
sociales y de autorrealizacion de la personas y contribuye al desarrollo de una organizacion

mas innovadora.

La comunicacioén horizontal se la realiza a través de:
¢ Reuniones de trabajo entre las personas de los distintos departamentos.

e Cartas internas entre los departamentos.

1.6.1. Comunicacion Formal.

La realidad formal de una empresa esta compuesta por dos aspectos fundamentales a tener
en cuenta en la comunicacion: una organizacién funcional que transmite los mensajes
oficiales de la organizacion, respetando y siguiendo las lineas del organigrama, otorgando
una vision clara de los causes del traslado de la informacién; y una organizacién jerarquica,
muestra las lineas de autoridad que se dibujan en la empresa a través de una organizacién
formal de sus tareas de arriba abajo, desde la mas alta direcciéon hasta el dltimo y mas

sencillo colaborador dentro de la institucion.
Se soporta en los medios:
e Orales: Debe ser en un lenguaje que todos los empleados entiendan y que no se
preste para otras interpretaciones. Ejemplo: comités, reuniones, entre otras.

o Escritas: Es clara, completa, precisa y correcta. Ejemplo: Boletines, cartas, actas,

memorandos.
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1.6.2. Comunicacion informal.

Se estructura desde la cotidianidad, la informacion que va de persona a persona formando
una cadena, puede ser cambiada o deformada y prestarse para chismes o los peligrosos
rumores, que suelen tener en promedio mas del 70 % de sus datos como veraces. La
extrema rapidez con que circulan y el gran tamafo de la audiencia a la que llega como
consecuencia de los beneficios que obtienen las personas que participan en su transmision:
permite encontrar un significado a los acontecimientos y eliminar las incertidumbres, ademas
pueden mejorar su autoimagen al demostrase conocedores de informacién secreta.

Su capacidad de convencimiento y credibilidad debido a que raras veces tratan de
verificarse porque generalmente son transmitidos por amigos de confianza a los que no se
suele cuestionar o porque ayudan a racionalizar o justificar las preocupaciones e inquietudes
mas basicas de las personas y cuando intentan confirmarse resulta dificil identificar su

procedencia.

1.7. Comunicacién Externa.

La comunicacion externa de una empresa es el conjunto de actividades generadoras de
mensajes dirigidos a crear, mantener o mejorar la relaciébn con los diferentes publicos
objetivo del negocio, asi como a proyectar una imagen favorable de la compafiia o promover

actividades, productos y servicios.

Se encarga de mantener puntualmente informados a sus publicos objetivos, con
claridad, transparencia y oportunidad, de lo que quiere hacer la empresa, de lo que
hace y de los resultados de su actuacién. Su objetivo principal es trasladar a la
direccién y a su equipo el eco de la opinion publica y de los medios de comunicacion,
en relacion a los temas trascendentes generales y de aquellos otros que encajen en

la orbita de accion de la entidad. (Tacaronte, 2009, p. 8)

Sus principales funciones se basan en gestionar una imagen acorde con las necesidades del
entorno, asi también como relacionar a la empresa con el publico externo mediante el
dialogo con el fin de construir una imagen favorable en beneficio de la empresa logrando

siempre que ésta supere a su competencia.

Es necesaria la participacidon de todos los publicos, el uso correcto de la informacién y de los
canales de difusion para elaborar un excelente mensaje con el fin de que la imagen de la
empresa sea percibida como se espera, asi se orientan todos los esfuerzos para conseguir

los objetivos empresariales siendo el recuerdo de su imagen uno de ellos. Oral: El medio de
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transmision es la voz, a través de un cédigo de signos, formalmente estructurado. Puede ser

de dos tipos, individual o colectiva.

La base del éxito de la comunicacion externa esta dada por las herramientas que se utilicen
para dar a conocer las actividades que se desarrollan en la propia institucién educativa a la

comunidad en la que despliega su actividad.

Ademas, la comunicacién externa permite a los integrantes del plantel educativo coordinar
sus actividades con las de su entorno relevante e interactuar con individuos fuera del plantel.
Los mensajes externos se envian para intentar influir en la forma en que los representantes
de la comunidad se comportan en relacion al establecimiento. Por ejemplo, las campafas de
publicidad son mensajes externos que a menudo estan diseflados para influir sobre los

padres o los potenciales alumnos que pueden llegar a inscribirse en un plantel educativo.

El Departamento de Comunicaciones cumple un rol esencial, porque es el medio formal a
través del cual se canalizan las actividades de comunicacion externa para ayudar a los

miembros de la organizacién a coordinar acciones con representantes de la comunidad.

Las funciones basicas de este Departamento son las de crear y mantener la identidad vy el
prestigio de las instituciones al diseminar informacion del propio plantel educativo al publico;
ayudar a asegurar la supervivencia de la organizacién al identificar amenazas potenciales
para la misma, elaborar estrategias para resistir estas amenazas, y procurar la cooperacion
de agentes externos al establecimiento; incrementar la eficiencia de las organizaciones y
aumentar sus capacidades para operar de manera benéfica y productiva dentro de los

limites de las comunidades a las cuales pertenecen.

1.7.1 El porqué de la comunicacion externa.

En la actualidad se puede mencionar muchas necesidades que hacen imprescindible la
existencia de comunicacion externa en las organizaciones, ya que pasa a formar parte

activas de estas.

1. Laimportancia alcanzada por la comunicacion en las empresas (medianas y grandes
sobre todo) actualmente, simplemente deja al descubierto que seria ilégico la no
existencia de esta.

2. Si lo que se busca es una proyeccibn publica sostenible, el desarrollar la

comunicacion externa como punto de trabajo es un punto infaltable. Puesto que el
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conocimiento de sus actividades hace posible una mayor identificacion y
posicionamiento en el mercado.

3. La relacién organizacion-publico se canaliza a través de los distintos medios o
sistemas de comunicacion externa que posee la empresa.

4. Como ya se explico antes la comunicacion externa forma parte del concepto de
identidad corporativa. Por lo tanto debe enfocarse en establecer contenidos
informativos que la sustenten, asi como llevar a los publicos, relacionados o no con la
compafia, notas diferenciadoras de la identidad de la empresa.

5. Se sugiere que los responsables ejecutivos de cualquier empresa conozcan con
solvencia los conceptos basicos de comunicacion e informacién. En caso contrario su
presencia concluird en un perjuicio hacia la imagen externa de la organizacion.

6. En el caso de relacionarse con medios se sabe que esa interaccién no es facil de
sobrellevar, ya que cada parte tiene sus propios intereses. Por lo tanto pasar a
confrontarse con ellos no es la mejor recomendacién a seguir. Para ello se debe
tener en cuenta un tratamiento profesional que solo es posible con la comunicacion
externa.

7. Una empresa esta expuesta dia a dia al publico, a los medios, a sus clientes, ante lo
cual debe poseer un control estricto sobre mensajes que puedan generar

trascendencia informativa desfavorable para ella.

1.8. Andlisis situacional: medio externo.

El analisis del entorno constituye el marco contextual de la comunicacién externa el cual se
plantea para la instituciéon motivo de estudio y que ahora, presenta una visibon mucho mas
concreta que hace unas décadas. Por este motivo, el analisis incluye las tendencias de la
globalizacion mundial, entre las cuales, la econdmica, cientifico-tecnoldgica, educativa, etc.,

son las partes mas importantes.

El ambiente externo esta conformado por la combinacion de varios fenébmenos o elementos:
fuerzas, actores, eventos y hechos, que afectan en forma directa o indirecta a la institucion.
Cuando cualesquiera de estos elementos afecta directamente, de forma positiva o negativa,
el desempefio general o de algunas actividades de la institucién, nos encontramos frente a
un “factor critico externo" que debera ser considerado en los escenarios, en los objetivos,

politicas y alternativas de cambio o consolidacion.

El analisis del medio externo, se realiza considerando dos tipos de variables:
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direccionadas y no direccionadas. Las variables direccionadas son las oportunidades vy
amenazas; y, las variables no direccionadas, los aliados y oponentes.

Esteban Agueda, (2008) define a la “comunicacion externa como la transmisién de
informacion fuera de la empresa, destinada a los publicos externos de la organizacién

(consumidores, distribuidores, prescriptores, prensa, grupos de interés, entre otros”. (p. 645).

Dicho de otra forma, es la comunicacién dirigida de forma masiva a los publicos que no se
encuentran en la organizacion; consiste en relacionarse al mismo tiempo con un gran
namero de receptores mediante la utilizaciéon de los medios masivos, limitando de alguna
manera la posibilidad de interaccion directa entre el emisor y receptor. En este sentido el
autor generaliza el esfuerzo comercial y publicitario con este tipo de comunicacion,
impulsando una imagen corporativa adecuada al exterior de la empresa, mediante el

fortalecimiento de sus valores organizacionales.

1.9. Comunicacién efectiva.

La comunicacion en las organizaciones juega un papel de gran importancia; sin embargo, al
no ser efectiva y no contar con métodos eficientes se corre el riesgo de llegar a puntos
criticos como: malos entendidos, natificacion inadecuada de las prioridades, érdenes
confusas o aplicacién de criterios personales mal interpretados, todo esto genera un clima

organizacional tenso y poco productivo.

Hoy en dia, es fundamental saber, expresar, comprender, vender y presentar sus ideas

tanto a jefes como a comparieros y clientes.

El primer obstaculo, en orden de importancia, es precisamente no reconocer que existen
obstaculos. Lo cual va de la mano con la falta de consciencia con relacion a la complejidad

de la comunicacion interpersonal y organizacional.

Las personas cominmente creen que comunicarse es tan facil y natural como hablar y oir,
cuando en realidad la comunicacion es compleja y representa un reto manejarla

eficientemente.

Veamos algunos aspectos de la complejidad en la comunicacion:

v Lo “verdadero” no es lo que dice el emisor, sino lo que entiende el receptor.
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v' El resultado de la comunicaciéon se mide por el efecto en el receptor (no por las

intenciones del emisor).

v' La responsabilidad de la comunicacion efectiva es tanto del emisor como del
receptor.
v' Cuanto mayor es la identificacion del receptor con el emisor tanto mayor sera su

“voluntad de absorber” el mensaje emitido.

v' Cada persona oye y ve selectivamente. Un mensaje que coincide con los valores del
receptor resulta ampliado (y viceversa).
v' La comunicacién requiere que los receptores digan que han recibido un mensaje y

que demuestren que lo han entendido realmente.

Existen ademas ciertas creencias y paradigmas que impiden la comunicacién. Son barreras

que se pueden superar o sortear sélo si se toma consciencia de ellas.

1.9.1 Barreras en la comunicacion.

La comunicacion humana es irreversible, lo dicho, dicho esta, por eso insistiamos tanto al
inicio en la importancia de cuidar las formas de comunicarnos. De esta manera nos
ahorramos seriamente, el tiempo y los recursos que necesitariamos invertir para enmendar
errores y malentendidos. Lo que comunicamos va a tener consecuencias sobre el
interlocutor, no es un mero vehiculo a través del cual se trasmite informacién sino ejerce un
papel en la identidad personal de los comunicantes, se puede dafiar o atacar la estima
personal de alguien y se modela el rango de relaciones permisibles y no permisibles, a todo

lo cual reacciona el otro o los otros participantes del proceso comunicacional.

En la comunicacion entran en juego las necesidades de mas de una persona, con
costumbres, valores, creencias, historia personal, formas de razonar y caracteristicas
personales diferentes. Cada ser humano, en su caracter de Unico e irrepetible se comunica
con su codigo personal, por ejemplo un simple buenos dias... ¢,cémo esta? para alguno de
nosotros puede indicar solamente un saludo de rutina mientras que para otros mas
acostumbrados al tuteo, puede indicar la clara enmarcacion de limites. A esto podemos
afadir la limitacidbn cognitiva humana de que no somos lectores mentales, no tenemos la
capacidad cognitiva de leer adecuadamente la verdadera intencion de cada mensaje que

nos trasmitan.
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1.9.2 Aspectos para una comunicacion eficaz.

Es casi seguro que cualquiera de nosotros haya experimentado, incluso mas de una vez, la
sensacion que al hablar con otra persona, es como si hablaramos lenguajes o idiomas muy
diferentes, y también hemos vivenciado el malestar de las consecuencias de malentendidos
por no expresarnos claramente o no pedir aclaraciones necesarias, esto ejemplifica la

comunicacion ineficaz.

El proceso comunicativo es un proceso de intercambio de mensajes, mensajes que tienen

un contenido y que tienen elementos afectivo-emocionales.

1.9.3 Estrategias para comunicarnos eficazmente.

. Escucha activa y reflexiva.

. Retroalimentacién del mensaje recibido.

. Esclarecimiento de la intencion.

. Expresion clara 'y completa.

. Uso de lenguaje sencillo.

. Traduccion de quejas en solicitudes especificas.
.Preguntas abiertas y creativas.

. Reforzamiento de las palabras con acciones

© 00 N OO 0o B~ W DN PP

. Uso de varios canales.

La escucha activa y reflexiva y la retroalimentacién del mensaje recibido.

Saber escuchar es una habilidad muy importante pero que a veces nos cuesta mucho
trabajo poner en practica, sobre todo si somos personas impetuosas, pragmaticas y
urgentes. No es saludable para la comunicacion, tratar de exponer de manera inmediata mi
punto de vista, en primer lugar tengo que atender lo que el otro me dice, lo que a su vez
facilite que luego me escuche a mi. Hay que separar dos elementos que tendemos a unir:
saber escuchar y estar de acuerdo, son dos cuestiones totalmente diferentes, a veces antes

de que el otro termine de hablar, ya irrumpo con mi opinion por ser totalmente diferente.
Sabemos que como humanos queremos ambas cosas (ser escuchados y que estén de

acuerdo con lo que planteamos) pero para empezar le damos al otro la mitad de lo que le

interesa, sentirse comprendido.

17



Escuchamos lo que plantea el emisor y le retroalimentamos de lo que plantea. Solo
entonces resulta factible intervenir ya sea aconsejando, orientando, objetando, etc.

1.10. Instrumento de la comunicacion.

La seleccion de los mismos, forma parte del plan de comunicacidon que se encarga de
establecer un conjunto de acciones con los medios, y con los soportes necesarios para la

aplicacion y el cumplimiento de los objetivos en el plano comunicacional de la empresa.

Sald, (2005) manifiesta que “los instrumentos de comunicacion son aquellos que utiliza la
empresa para desarrollar su accién comunicativa hacia los diferentes destinatarios que de

alguna manera se ven relacionados con su actividad operativa”. (p.75)

Para el autor la seleccion de los instrumentos de comunicacion dependen de tres aspectos
fundamentales, que forman la base para la accién estratégica de la forma mas estratégica
posible; estos son: el mensaje, ¢qué quiero decir cdmo empresa? el objetivo de
comunicacion, ¢qué quiero alcanzar emitiendo ese mensaje? Y el publico ¢a quiénes quiero

impactar con el mensaje?

Los instrumentos basicamente se encargan de racionalizar, homogenizar, regular y facilitar
las comunicaciones de la empresa con el objetivo de potenciar los flujos comunicacionales
en el proceso operativo y de gestion. De alli la radical importancia de hacer una seleccion
efectiva y eficiente de los recursos a invertir en el desarrollo de los medios, y en la puesta en

practica de una politica comunicacional estratégica en la organizacion.

1.10.1 Frecuencia.

El término frecuencia es un término acufiado a la publicidad y a la estrategia de medios en
un plan de comunicacion, en este sentido para Gonzélez Lobo, (2008) manifiesta que es la
“medida en nimero de veces que cada persona del grupo objetivo debe ser alcanzada por la

campana”. (p.77)

Dicho planteamiento se encuentra circunscritos a mensajes masivos que por las
caracteristicas propias de los mismos la competencia para llamar la atencion es mucho més

directa e influyente, en el momento de medir la efectividad o no de un mensaje.

Garcia Uceda, (2008) establece que la frecuencia “es el numero de veces que los individuos

estan expuestos al mensaje publicitario” (p. 477) es decir, el numero de veces que pueden
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ser alcanzados por algun esfuerzo comunicacional que desarrolle la empresa para informar

0 comunicar un mensaje relacionado con su actividad comercial.

La frecuencia, a partir de lo discutido por los autores, puede definirse como el nUmero de
veces que un destinatario estd expuesto al mensaje y las veces que hace uso de esa
herramienta de comunicacién mediante el rol de receptor, con el fin de establecer un sistema

de comunicacion con el receptor.

1.11. Grupos de interés.

Cada grupo de interés tiene caracteristicas propias, de ahi el papel fundamental del
mensaje, al considerar la forma mas adecuada y personalizada para alcanzar a cada sector.
Por ello, la necesidad de segmentar y disefiar mensajes acordes con el publico involucrado

para garantizar la recepcién y verdadera aprehension de lo que se busca transmitir.

Kotler, Armstrong, (2003) manifiestan que “un publico es cualquier grupo que tiene un
interés real o potencial en, o un impacto sobre, la capacidad de una organizacion para

alcanzar sus objetivos” (p. 16).

Sin embargo, en las relaciones publicas, de forma mas especifica un publico es un grupo de

personas con un interés en una cuestion, organizacion o idea.

Esta investigacion y conocimiento es necesario para fortalecer vinculos, bajo un previo
conocimiento del entorno, puesto que Fernandez Escalante, (1989), manifiesta que “Una
organizacion existe, no sélo para su propio provecho, sino para el de todos, y coloca en

primer lugar la importancia del publico y la necesidad de servirlo” (p. 38).

El publico tiene un papel protagonico dentro de los procesos de comunicacion, y para
brindarle un servicio de calidad, es imperativo conocerlo mas a fondo y anticiparse a sus
necesidades superando sus expectativas. Sin embargo, esto se logra en el conocimiento

profundo de todas estas caracteristicas, mediante un proceso adecuado de investigacion.

Esta es la base para configurar posteriormente los mensajes acordes a cada publico,
Cada mensaje se estructura en funcion del impacto que pretende causar y la
reaccion que se espera de los receptores potenciales. Para ello, es necesario
conocer de antemano las caracteristicas de éstos ultimos, su marco de referencia vy,
sobretodo, el nivel y clase de relacién que tienen con la organizacion emisora de los

mensajes”.(Bonilla, 1988, p 73).
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De esta manera se podra garantizar una comunicacion efectiva, bien direccionada y acorde
no solo con el publico al cual va dirigida sino también con los objetivos que se pretenden

alcanzar.
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CAPITULO I
UNIDAD EDUCATIVA “MONSENOR MAXIMILIANO SPILLER”



2. Unidad Educativa “Monseior Maximiliano Spiller”.

Dentro de este capitulo se analizara brevemente el contexto general, asi como histdrico
educativo en el cual se encuentra inmerso la Unidad Educativa “Monsefor Maximiliano
Spiller”, al igual que toda la informacion referente a la Institucion, a fin de conocerla en toda
su extension y los aspectos que la componen, partiendo del concepto de Institucién y su

importancia.

2.1. Institucion educativa.

Una Institucibn educativa es un conjunto de personas y bienes promovida por las
autoridades publicas o por particulares, cuya finalidad sera prestar el mejor servicio
educativo con la finalidad de brindar una educacion de calidad.

Sin embargo, y mas alla de la formacion académica, debe estar orientada a su formacién
como ser humano de forma integral, desarrollando la personalidad, destrezas y demas
caracteristicas dentro de un marco de valores que sea impartido y reforzado de forma

conjunta y permanente entre el colegio y la familia, en una dinamica continua.

Dentro de este contexto es posible ubicar a la Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano
Spiller’, como una Institucion educativa publica que comprende las tres secciones de
educacion: Preescolar, Primaria y Secundaria, que bajo una metodologia de trabajo integral,
sustentado en una educacién en valores, y que busca el desarrollo de sus alumnos en la

sociedad.

De este modo, y conscientes del importante papel que cumplen las instituciones educativas
dentro de nuestra sociedad es necesario recalcar las caracteristicas que las identifican y que

de este modo les permiten contribuir al desarrollo del ser humano y de la sociedad.

2.1.1. Educacion publica.

La educacién publica es la impartida por el Estado, en algunos paises es obligatoria y
gratuita y por lo general es laica. En la mayoria de paises se encuentra a cargo del gobierno,
quien se encarga de proporcionar la planta fisica y docente, y en algunos casos material.
Por ello se designan en muchos casos entidades de la administracion publica quienes
realizan labores de organizacion y control de los servicios educativos, funciones y servicios

que varian de acuerdo al pais.
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La educacion publica tiene como objetivo hacer accesible a toda la poblacion la educacion, y

generar niveles de instruccion deseables para la obtencion de una ventaja comparativa.

2.1.2. El significado de calidad educativa.

Si bien todos podemos estar en principio de acuerdo en que es importante impulsar
la calidad educativa, el significado de la expresién “calidad educativa” es
controvertido porque siempre tendra una connotacion histérica ya que puede
evolucionar en el tiempo y representara un cierto ideal o aspiracién de la sociedad en
su conjunto o de grupos y por si mismo. La diversidad de posturas existentes siempre
le va a condicionar a lo que cada persona o grupo de personas considera que debe
ser el fin o propdsito principal de la educaciéon como actividad humana. Por lo tanto,
no se trata de un concepto neutro, sino que tiene una fuerte carga social, econémica,

cultural y politica.

El propésito que definamos para la educacion es determinante para dar sentido a la
expresion “calidad educativa”. Muchos creen equivocadamente que existe un
consenso sobre cuales deben ser los fines de la tarea educativa, cuando en realidad
esto depende de la manera como las personas conciben la sociedad ideal, a cuya
consecucion deberia contribuir el sistema educativo como mecanismo de
socializacion y de creacion de capacidades y emprendimiento para transformar y

mejorar la sociedad.

En el Ministerio de Educacién trabajamos con un concepto de calidad educativa
complejo y multidimensional, segun el cual nuestro sistema educativo seré de calidad
en la medida en que los servicios que ofrece, los actores que lo impulsan y los
productos que genera contribuyan a alcanzar ciertas metas o ideales conducentes a
un tipo de sociedad democratica, armonica, intercultural, prospera, y con igualdad de

oportunidades para todos. (educacion.gob.ec, 2012, p 5).

2.1.3. Estandares de calidad educativa.

Para establecer qué es una educacion de calidad, necesitamos primero identificar
qué tipo de sociedad queremos tener, pues un sistema educativo sera de calidad en

la medida en que contribuya a la consecucién de esa meta.
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Adicionalmente, un criterio clave para que exista calidad educativa es la equidad, que
en este caso se refiere a la igualdad de oportunidades, a la posibilidad real de acceso
de todas las personas a servicios educativos que garanticen aprendizajes
necesarios, a la permanencia en dichos servicios y a la culminacién del proceso

educativo.

Por lo tanto, de manera general, nuestro sistema educativo serd de calidad en la
medida en que dé las mismas oportunidades a todos, y en la medida en que los
servicios que ofrece, los actores que lo impulsan y los resultados que genera
contribuyan a alcanzar las metas conducentes al tipo de sociedad que aspiramos

para nuestro pais. (educacién.gob.ec, 2012, p 6).

2.1.4. ;Qué son los estandares de calidad educativa?.

Los estandares de calidad educativa son descripciones de los logros esperados
correspondientes a los diferentes actores e instituciones del sistema educativo. En tal
sentido, son orientaciones de caracter publico que sefialan las metas educativas para
conseguir una educacion de calidad. Asi por ejemplo, cuando los estandares se
aplican a estudiantes, se refieren al conjunto de destrezas del area curricular que el
alumno debe desarrollar a través de procesos de pensamiento, y que requiere

reflejarse en sus desempenios. (educacion.gob.ec, 2012, p 6).

2.1.5. ;Para qué sirven los estandares de calidad educativa?.

Educaion.gob.ec (2012) manifiesta que “el principal proposito de los estandares es orientar,

apoyar y monitorear la accion de los actores del sistema educativo hacia su mejora continua.

Adicionalmente, ofrecen insumos para la toma de decisiones de politicas publicas para la

mejora de la calidad del sistema educativo.” (p.6).

2.1.6. ¢Por qué necesitamos estandares en Ecuador?.

Existe evidencia a nivel mundial que sugiere que los paises que cuentan con
estandares tienden a mejorar la calidad de sus sistemas educativos. Hasta ahora,
nuestro pais no habia tenido definiciones explicitas y difundidas acerca de qué es
una educacion de calidad y como lograrla. A partir de la implementacién de los
estdndares, contaremos con descripciones claras de lo que queremos lograr, y
podremos trabajar colectivamente en el mejoramiento del sistema educativo.
(educacion.gob.ec, 2012, p 7).
24



2.1.7. Tipo de estandares esta desarrollando el Ministerio de Educacion.

Educaién.gob.ec (2012) manifiesta que “el Ministerio de Educacion se encuentra disefiando
los Estandares de Aprendizaje, de Desempefio Profesional, de Gestion Escolar, y de
Infraestructura, con el objetivo de asegurar que los estudiantes logren los aprendizajes

deseados. A continuacion se explican los tipos de estandares” (p.7)

Estandares de gestion educativa. Hacen referencia a procesos de gestion y practicas ins-
titucionales que contribuyen a la formacién deseada de los estudiantes. Ademas, favorecen
el desarrollo profesional de los actores de la instituciébn educativa y permiten que esta se

aproxime a su funcionamiento ideal.

Estandares de Desempefio Profesional.- Son descripciones de lo que debe hacer un
profesional educativo competente; es decir, de las practicas que tienen una mayor

correlacion positiva con la formacién que se desea gue los estudiantes alcances.

Estandares de Aprendizaje.- Son descripciones de los logros de aprendizaje que los
estudiantes deben alcanzar a lo largo de la trayectoria escolar: desde la Educacion General

Bésica hasta el Bachillerato.

Estandares de infraestructura. Establecen requisitos esenciales, orientados a determinar
las particularidades que los espacios y ambientes escolares deben poseer para contribuir al
alcance de resultados 6ptimos en la formacion de estudiantes y en la efectividad de la labor

docente.

2.2. Antecedentes de la Unidad Educativa “Monsenor Maximiliano Spiller”.

La Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller” es una Institucion publica con 33 afios
en el &mbito educativo, que bajo una vision vanguardista, e innovadora busca crecer y
desarrollarse en este sector, para lo cual es necesario realizar cambios e implementar
nuevas estrategias que permitan mejorar y potenciar la comunicacién a nivel externo a fin de

gue pueda lograr estos objetivos.

El plantel educativo busca estimular todos los cauces posibles de comunicacién, para hacerla
efectiva, rapida y novedosa. Por un lado, la gestién y la informacion planificadas desde el Servicio

de Orientacion permiten optimizar el itinerario de cada alumno y canalizar la comunicacion con las
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familias. Por otra parte, los productos informativos y las nuevas tecnologias permiten nutrir la

relacion entre todos los protagonistas: familias, alumnos, colegio y sociedad.

2.3. Resefa Histdrica de la Unidad Educativa “Mons. Maximiliano Spiller”.

Los padres de la familia de la Escuela Monsefior Maximiliano Spiller del barrio Bellavista, se
reunieron con magna Asamblea el sabado 07 de marzo de 1981, previo a un exhaustivo andlisis de
la imperiosa necesidad de que en este sector se cuente a la brevedad posible con un
establecimiento de segunda ensefianza, resolvieron por unanimidad solicitar la imponderable
accion benéfica de la congregacion religiosa, para que auspicie la creacion y funcionamiento del
Colegio adyacente a la escuela indicada, para que, conjuntamente con el jardin de infantes que ya
estuvo en funcionamiento, constituya un hermoso conjunto educativo para la formacion de las

futuras juventudes.

Conocido un convenio existente entre la Misién Josefina y el Gobierno; consignado en el
Decreto Nro. 488 de septiembre de 1970, se envian solicitudes a Mons. Julio Paraise, Vicario
Apostdlico de Napo. El mismo que se permitié por lo tanto presentar al sefior Director de

Educacion los documentos necesarios previos a la creacion definitiva.

La Mision se comprometié a edificar el nuevo local del colegio, apenas el Ministro de Educacion

dé el permiso definitivo de creacion.

El Ministerio de Educacién en virtud de lo solicitado, el 16 de octubre de 1981 autoriza el
funcionamiento del establecimiento con el primer curso de ciclo basico, a partir del afio lectivo
1981-1982; cabe indicar como punto importante, que, en este afio lectivo el colegio no contd con
presupuesto, es decir, todos los gastos fueron solventados por la Mision Josefina. Para el ejercicio
de este afio, el Colegio Maximiliano Spiller contdé con cuatro profesores quienes prestaron su
contingente; los profesores fueron: Sor Juana Acosta, Rectora; Sr. Angel Cabrera, Profesor -

Inspector; Sr. Fausto Nieto, Profesor; Sra. Pola Silva, Profesor-Secretaria.

En el afio de 1991 llega al establecimiento la Licda. Sor Aida Jiménez en calidad de Rectora,
luchadora incansable de su objetivo por engrandecer al plantel, es asi como mediante gestiones a
todo nivel logra conseguir el equipamiento de los taller de Electromecénica, construccion aulas
taller, ademas del laboratorio de Contabilidad debidamente equipado con modernas
computadoras. Ademés luego de un estudio socio econémico profundo logra consegui la

aprobacion de una nueva especialidad como es la Electronica.
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En agosto de 1998 asume el cargo Rector el Lie. Angel Sinchi, luego haber permanecido 2 afios en
el Vicerrectorado.

El 18 de Noviembre del afio 2002 oficialmente el Vicariato Apostdlico del Napo entrega a la
Congregacién de los Padres Josefinos la administracion y bienes de la comunidad Educativa

Spiller.

El 11 de Noviembre del 2002, también se posesiona y asume el Rectorado del Plantel el Padre Lic.
Carlos de Jesus Criollo, quien pone de manifiesto el deseo de abrir nuevos surcos en bien de los
jovenes estudiantes en calidad de educacion; propone algunos lineamientos para alcanzar estas
metas, manteniendo el orden y la organizacion e impulsando y motivando al personal docente
administrativo de servicio del Plantel, siendo un constante motivador para lograr mantener el
sentido de pertenencia hermandad y compafierismo dentro de la Institucion, gestor de acciones
como: la creacion del laboratorio computacién, impulsé actividades académicas y

complementarias como la Estudiantina, Cheerleaders, formacion del Coro de maestros.

A continuacién es reemplazado por Padre Lic. José Misael Guerrero Altamirano gque ingresé a la
Institucion el 26 de Septiembre del 2005, hasta el 12 de septiembre de 2006, quien igualmente en

este corto tiempo entregd todo su empefio y entusiasmo al servicio de la Comunidad Educativa.

A partir del 13 de septiembre de 2006, la Congregacion de Padres Josefinos designa como Rector

del Plantel al Mgs. Herman Moya y Vicerrector al Lic. Franklin Lopez.

El Mgs. Herman Moya, pasa a cumplir las funciones de Director Provincial de Educacién Hispana
de Napo, y en su reemplazo asume el Profesor Oscar Mufioz vy Lic. Juan Guaman como

Vicerrector.

Luego de haber brindado su servicio a la provincia de Napo, el Mgs. Herman Moya, se reintegra al
Rectorado del plantel a partir del 25 de agosto del 2009 hasta la fecha actual. Cumple las

funciones de Vicerrectora la Lic. Luz Samaniego.
Actualmente se oferta los siguientes titulos en Bachillerato:

v Contador Bachiller En Ciencias De Comercio y Administracion.

v" Bachiller Técnico Industrial, Especialidad Mecanizado y Construcciones Metdlicas.
Con el trabajo mancomunado de toda la Comunidad Educativa el Colegio se ubica en el primer
lugar en la provincia dentro de los Colegios Técnicos Yy entre los primeros lugares a nivel

nacional.

En el afio 2011 el Colegio obtiene el Primer Lugar en la Feria Provincial de Ciencia e Innovacién

Tecnoldgica y el Tercer Lugar en la Il Feria Binacional del mismo.
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El 24 de julio de 2013 mediante roslucion no. 240-d-cz2-2013 autorizan el funcionamiento
de la Unidad Educativa “ Mons. Maximiliano Spiller’ fusionando el Centro de Educacion

Inicial, la Escuela de Educacién Basica, el Colegio y la Escuela Especial.
Desde el 05 de diciembre de 2013 esta encargado del rectorado el lic. Nelson Camacho.

Datos Informativos:

NOMBRE DEL PLANTEL: Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller”
DIRECCION: Av. 15 de Noviembre y Mariana Montesdeoca

BARRIO: Barrio Gil Ramirez Davalos

PROVINCIA: Napo

CANTON: Tena

PARROQUIA: Tena

CICLOS: Educacion Inicial, Especial, Basica, Secundaria.
ESPECIALIDADES:

v Contador Bachiller En Ciencias De Comercio y Administracion.
v Bachiller Técnico Industrial, Especialidad Mecanizado y Construcciones Metdlicas.
FINANCIAMIENTO: Publica

FUNCIONAMIENTO: Matutino (7h10 a 13h30)
ALUMNADO: Mixto

NUMERO DE ALUMNOS: 684

NUMERO DE PROFESORES: 30
DURACION: 6 afios lectivos

ANO LECTIVO: 2013 — 2014
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2.4. Cultura Organizacional.

La Unidad Educativa “Monsefor Maximiliano Spiller’, pertenece a una familia con una

amplia experiencia en el &mbito educativo.

Promueve el desarrollo de los alumnos en el &rea académica y convivencial. Bajo una
filosofia de trabajo creando una favorable adaptacion de los estudiantes, apoyando y

brindando una acogida favorable a alumnos en estas condiciones.

2.4.1. Mision.

Somos una institucion educativa fiscomisional catélica comprometida en brindar una
educacion integral de calidad y calidez formamos de nifios, nifias, adolescentes y jévenes
gque sean capaces de desenvolverse cientificamente en la sociedad y contribuir a la

consecucion de un mundo mejor enmarcado en el respeto al entorno y a la interculturalidad.

2.4.2. Vision.

Para el afio 2015, la Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller”, se convertira en un
referente de educacion de calidad, excelencia y liderazgo pedagdgico, formadora de nifios,
nifias, adolescentes y jovenes avidos de conocimiento con espiritu ético, solidario, capaces
de ser emprendedores, generadores de ideas, para contribuir al desarrollo econémico, social

y pacifico de la sociedad.

2.5. Publicos de lainstitucion.

2.5.1. Externos.
v Padres de familias

<

Estudiantes

v Autoridades del Ministerio de Educacioén y del Plantel Educativo.

2.5.2. Internos.
v" Personal Docente

v Personal Administrativo

2.6. Expectativas de clientes.

2.6.1. Externos.
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Los clientes, en la actualidad, demandan de la Institucion los siguientes servicios:
Educacioén personalizada

Jornada de trabajo extendida (8 horas diarias)

Variedad de actividades extra curriculares (deportivas y culturales)

Elevado nivel académico acorde a las exigencias actuales, tanto a nivel nacional como
internacional

Instalaciones e infraestructura modernas, seguras y funcionales
Amplias areas verdes y zonas de recreacion

Profesores capacitados y experimentados

Servicios informaticos de punta

Educacién en valores.

2.7. Constitucion de larepublica, ley organica de educacidn intercultural y
reglamento general. (Ver Anexo 1).

2.7.1. Capitulo VI

De la autorizacion de creacién y funcionamiento de las instituciones

educativas.

Art. 91.- Competencia.- Las autorizaciones de creacion y funcionamiento de las
instituciones educativas publicas, fiscomisionales y particulares para todos los niveles y
modalidades son otorgadas por el Nivel Zonal correspondiente, sobre la base del informe
técnico de la Direccién Distrital respectiva y previo cumplimiento de los requisitos

establecidos por el Nivel Central de la Autoridad Educativa Nacional para el efecto.

2.7.2. Titulo X De la regulacion, control, infracciones, sanciones y
recursos administrativos.

Capitulo | De las normas generales.

Art. 316.- Clases de control.- Ademas de los procedimientos y clases de control
determinados en el articulo 130 de la Ley Orgénica de Educacién Intercultural, el Nivel
Central de la Autoridad Educativa Nacional, a través de la Direccion Nacional de Regulacion

de la Educacion, administra el sistema de regulacion de la gestion educativa, dirigido a
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monitorear y controlar el cumplimiento de las politicas educativas publicas y la normativa

vigente.

2.7.3. Capitulo Il Del control interno.

Art. 317.- Sujecion al control interno.- Las instituciones educativas publicas,
fiscomisionales y particulares estan sujetas al control interno a través de acciones
especificas de auditoria educativa y regulacion, ejercidas por la Autoridad Educativa
Nacional a través de las respectivas Divisiones de Apoyo, Seguimiento y Regulacién a la
Gestion Educativa, de oficio o a peticion de parte.

2.7.4. Capitulo lll Del control educativo externo.

Art. 327.- Control externo de las instituciones educativas.- El control externo de las
instituciones educativas publicas, fiscomisionales y particulares debe ser ejercido por la
ciudadania, a través de las instancias de representacion de Padres y Madres de Familia y
del Consejo Estudiantil. Para las instituciones educativas publicas, debe funcionar ademas el

Gobierno escolar, sin perjuicio de la accién de la Contraloria General del Estado.

2.8. Variables.

2.8.1 Variable Dependiente.

Posicionamiento que favorezca la Comunicacion, identificacion y fidelizacién de sus

publicos Externos

2.8.2 Variable Independiente.

Plan de Comunicacion
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CAPITULO 1l
METODOLOGIA DE INVESTIGACION



3. Investigacion

Mediante este capitulo dedicado al proceso de investigacion se lograra evidenciar la
importancia de elaborar un Plan de Comunicacién Externa en la Unidad Educativa

“Monsefior Maximiliano Spiller”.

El objetivo del mismo sera identificar las necesidades y percepciones del publico externo.
Los publicos que se han tomado como referencia son: estudiantes, padres de familia.

3.1. Propdsito de la Investigacion.

Investigar el nivel de comunicacién y manejo de herramientas comunicacionales que tiene la

Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller”. En el ambito externo.

Para iniciar esta investigacion planteada se realizara un diagnéstico externo para
determinar los factores que facilitan o limitan el papel de la comunicacion externa.

Igualmente las herramientas que se van a utilizar son: entrevista y encuestas.

Con el fin de recolectar informacion para el planteamiento de las diferentes estrategias de
comunicacion externa que beneficien a la Unidad Educativa “Monsenor Maximiliano Spiller”,
y a su vez que nos permita difundir la calidad de servicio y los bachilleratos con los que

cuenta la Institucion.

3.2. Aspectos Metodolégicos.

3.2.1. Tipo de estudio.

El presente proyecto pertenece al tipo de estudio exploratorio y descriptivo.

Es exploratorio al analizar la problemética de la Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano
Spiller”, y todos los aspectos que componen a la unidad, analizadndolo dentro de un contexto
integral, que encierra su historia y demas factores integradores. Genera una investigacion

mas precisa al abarcar de forma minuciosa todos los aspectos.

Es descriptivo al analizar la relacion entre la comunicacion y la promocion de la Unidad
Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller”. Como se esta dando a conocer la unidad y sus
diversos publicos, y como esta incidiendo esto positiva 0 negativamente sobre la imagen de
la institucion educativa, el ingreso de nuevos alumnos a la Institucion y como se esta

presentando o dando a conocer a sus publicos.
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3.3. Métodos de Investigacion.

3.3.1 Método Deductivo.

Mediante el método deductivo se parte de lo general para alcanzar verdades particulares.
Por ello en el presente estudio, partimos de la comunicacion y las generalidades de las
Relaciones Publicas, creando un marco de referencia para gestionar la comunicacion

externa de la Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller”.

3.3.2 Método Estadistico.

Mediante esta herramienta se recolectara todos los datos de forma cuantitativa para obtener
la informacién y resultados para desarrollar el presente trabajo. Esto se lograra a través de
las encuestas realizadas a los alumnos, y padres de familia, dichos resultados permitieran
tener un dato exacto de la realidad de la problematica y facilitaran la interpretacién de los

resultados del estudio.

3.4 Fuentes de Investigacion.

3.4.1 Fuentes primarias.

Se aplicaran encuestas y entrevistas.
Encuesta. Se aplicard modelos de encuesta a los alumnos, y a los padres de familia.

En el caso de padres y alumnos, con el propésito de conocer desde su punto de vista
particular como perciben a la unidad educativa, y qué imagen tienen del mismo, si se
encuentran o no identificados con la Institucién y en qué medida, que opinan del manejo de

la comunicacion, y de los servicios que ofrece.

Entrevista. Se realizard entrevista, al Rector de la Unidad Educativa, “Monsefior
Maximiliano Spiller”, que se encuentra directa y activamente implicado en el proceso
comunicacional y promocional del plantel educativo, por ello su percepcion y respuestas

seran muy necesarias para el desarrollo del presente trabajo.

3.4.2 Fuentes Secundarias.

A través de la recoleccion de informacion de estudios previos sobre generalidades del objeto
de estudio como bibliografia especializada que permitan aportar datos relevantes a la

investigacion.
34



Este tipo de fuentes suministraran informacion general a lo largo de la investigacion, ademas

se consideraron fuentes secundarias externas como:

v' Bibliografia especializada en comunicacién externa.

3.5 Instrumento de Investigacion.

3.5.1. Entrevista estructurada / semi-estructurada.

Se disefiara y aplicara un cuestionario que permitira identificar aspectos fundamentales al
exterior de la Institucion sobre percepciones y necesidades especificas a fin de que
mediante un estudio de comunicacion, fuera posible sentar las bases para disefiar y orientar

las estrategias mas adecuadas de acuerdo a lo planteado.

3.5.2. Encuestas.

La encuesta se constituird en una herramienta de este estudio tanto a los padres y alumnos
del plantel educativo, proveeran de informacién necesaria e importante para el disefio de las

estrategias de comunicacion.

3.6. Encuesta publico interno estudiantes.

3.6.1. Poblacion y Muestra.

En relacién a los estudiantes, estos conforman un total de 1841, cantidad que se encuentra

dividida en las cuatro Secciones de educacion que ofrece la Institucion:

Inicial: 132
Especial: 84
Bésica: 941
Secundaria: 684

Para la presente investigacion se tomara como universo a los 684 alumnos que estudian en
la seccién secundaria de la Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller”, debido a que
por su edad estan ya en capacidad de dar su opinion respecto a los temas que se
desarrollaran en la encuesta. De igual modo, poseen un criterio mas formado para

responder a las preguntas planteadas.
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3.6.2. Desarrollo de la férmula.

VARIABLES

N= Universo o poblacién
p= Probabilidad a favor
g= Probabilidad en contra

VALORES

N= 684 estudiantes

p=0,5

Z=1,65

gq=0,5

e=0,1010%

FORMULA
Z2PQN

n=--
e2(N-1)+22PQ

(1,65)2x 0.5x0.5x 684

n=--
0,12 (684 — 1) + 1,652 x 0,5 x 0.5
2,72 x 0,5 % 0,5 x 684
n=--
0,01 (683) + 2,72 x 0,5 x 0,5
465,12
e —
6,83 + 0.68
465,12
e —
7,51
n= 61,93

n= 62 encuestas a los estudiantes de secundaria.
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3.6.3. Andlisis de las encuestas a estudiantes.

1. De la siguiente lista, indica: ¢cuales actividades te informa la Unidad Educativa
“Monsenor Maximiliano Spiller”’?

Tabla 1. Actividades de las cuales te informa la Unidad Educativa.

Actividades que te Namero :
informa la Ur?idad de Porc;ntaje
Educativa Personas 0
Eventos 15 24,19
Actividades deportivas 14 22,58
Actividades académicas 13 20,97

Actividades culturales 7 11,29
Noticias del colegio 6 9,68
Novedades 4 6,45
Cambios y/o logros 3 4,84
62 100

Fuente: Investigacién de mercados estudiantes

16 . 24,19%

22,58%

1 20,97%
12
10
11,19%
9,68%
i I 6-45%
4,84%

Encuestados

8
6
4
2
0
Eventos Actividades Actividades Actividades Noticias del Novedades Cambios
deportivas académicas culturales  colegio y/o logros
Actividades

Grafico 1. Actividades de las cuales te informa la Unidad Educativa.

Fuente: Investigacion de mercados estudiantes

Un 46,77% de los estudiantes, casi la mitad de los alumnos encuestados, considera que
la unidad educativa les informa principalmente de los eventos y las actividades deportivas
gue se llevan a cabo en la unidad, lo cual es positivo, puesto que son actividades
gue el plantel desarrolla con frecuencia, y en las cuales su participacion es esencial.
Sin embargo, se sienten poco informados acerca de las noticias (9,68%), cambios y/o
logros (4,84%) y las novedades del colegio (6,45%). La unidad educativa debe informar
sobre todos estos aspectos, puesto que a fin de fortalecer la imagen institucional, es
necesario que la informacién que obtienen no sea parcial, sino integral. Es necesario

difundir méas las actividades culturales, novedades y noticias y logros institucionales.
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2. ¢De qué actividades te interesaria informarte en mayor medida?

Tabla 2. Interés de informacion por parte de los alumnos.

Interés de informaciéon por | Niumero de | Porcentaje
parte de los estudiantes Personas %
Eventos 17 27,42
Actividades deportivas 15 24,19
Actividades académicas 9 14,52
Actividades culturales 8 12,90
Noticias del colegio 7 11,29
Novedades 4 6,45
Cambios y/o logros 2 3,23
62 100

Fuente: Investigacién de mercados estudiantes

18 T—27,22%

16 - 24,19%

14 -

12 -

8 1 11,29%

6 .

6,45%
4 .
3,23%

N -
0 .

Eventos Actividades Actividades Actividades Noticias del Novedades Cambios y/o
deportivas académicas culturales  colegio logros

=
o
|

Encuestados

Actividades

Gréfico 2. Interés de informacién por parte de los estudiantes.

Fuente: Investigacién de mercados estudiantes

En general es posible observar que los estudiantes estan interesados en ser informados
de los eventos, con un (27,42%) y actividades que realiza el plantel, tanto deportivas con
un (24,19%). De igual modo, desean obtener mas informacion sobre los cambios y logros
de la unidad con un (3,23%), y de las actividades académicas (14,52%) y culturales
(12,90%). Desean que se les dé a conocer el plantel, lo cual es una oportunidad para
fomentar el sentido de pertenencia por la Institucion, y de generar y mantener un sistema

de comunicacion fluido y completo.
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3. ¢Através de qué medios se te da a conocer la informacién de la Unidad Educativa.

Tabla 3. Medios de transmisién de informacién de la Unidad Educativa.

Medios de
transmisién de Numero de | Porcentaje
informacién de la Personas %
Unidad Educativa
Pg. Web 23 37,10
Tutor 15 24,19
Mail 11 17,74
Cartelera 8 12,90
Circular 2 3,23
Revista 2 3,23
Agenda 1 1,61
62 100

Fuente: Investigacion de mercados estudiantes

25
37,10%
20
24,19%
@ 15
2
> * 17,74%
e 10 {
w 12,90%
: | |
3,23% )
3,23% 1.61%
0 - u u hed
Pg. Web Mail Circular Tutor Revista Cartelera Agenda
Medios de Informacién

Gréfico 3. Interés de informacién por parte de los estudiantes.

Fuente: Investigacion de mercados estudiantes

El (37,10%) de los estudiantes afirma recibir informacion a través de Pg. Web como medio
de comunicacién con los alumnos, un medio efectivo que es utilizado por la mayoria de
Instituciones educativas, el (24,19%) de los estudiantes a través de su tutor y el (17,74%)
a través de Mail. Se puede apreciar que existe poco uso del mail y la Pagina Web

como medio de comunicacion con los alumnos.
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4. ¢Qué opinas de los medios que estan siendo utilizados para difundir la
informacién?

Tabla 4. Opinién de la efectividad de los medios.

Opinidn de la efectividad | Numero de | Porcentaje
de los medios Personas %
Poco efectivos 39 62,90
Efectivos 18 29,03
Nada efectivos 5 8,06

62 100

Fuente: Investigacién de mercados estudiantes

Nada

Gréfico 4. Opinidn de la efectividad de los medios.

Fuente: Investigacién de mercados estudiantes

La mayoria de los estudiantes (62.90%), es decir casi la totalidad de los alumnos
expresa que los medios que usa el colegio para informarlos es poco efectivo, un (29.03%)
de ellos considera los medios usados son efectivos, y un (8.06%) piensa que son
realmente nada efectivos. Los medios utilizados no son muy efectivos para los alumnos,
por ello es necesario mejorar la comunicacién para mantenerlos bien informados de

todos los sucesos en la wunidad Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller”.
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5. ¢A través de qué medios te gustaria se te diese a conocer la informacién de la

Unidad Educativa “Monsenor Maximiliano Spiller”’?

Tabla 5. Medios de comunicacion preferidos por los alumnos.

Medlo_s de comunicacion Nimero de Porcentaje
preferidos por los alumnos. Personas %
Pg. Web 14 22,58
Malil 12 19,35
Agenda 10 16,13
Tutor 8 12,90
Circular 6 9,68
Otro ¢, Cuél? 5 8,06
Revista 4 6,45
Cartelera 3 4,84
62 100
Fuente: Investigacion de mercados estudiantes
16
22,58%
14 19,35%
12
16,13%
10

12,90%

Encuestas

O N M O

Circular Agenda Revista Tutor Pg.Web Cartelera Mail Otro
¢Cual?

Medios de Informacion

Gréfico 5. Medios de comunicacion preferidos por los alumnos.

Fuente: Investigacion de mercados estudiantes

Un (22.58%) de alumnos muestra interés en una Pagina Web del plantel para informarse, y
el mail con un (19,35%). El tutor definitivamente cumple un papel importante también en la
difusion de informacién, con un (12,90%), por ello es necesario reforzar la comunicacion a
partir de la capacitaciébn y motivacion de los tutores. Un ( 8.06%) hizo referencia a
otros medios, presentando opciones como: parlantes; los cuales en la unidad educativa,
cumplen una unica funcion, por ello su funciobn debe ser dinamizada. Dado que son

jovenes, los medios de comunicacion deben ser dindmicos y comunicar de forma creativa.
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6. ¢ Te sientes identificado con la Unidad Educativa “Monsenor Maximiliano Spiller”?

Tabla 6. Identidad de los alumnos hacia la Unidad Educativa.

Identidad con la

Unidad Educativa Numero de | Porcentaje

“Monsenor Personas %

Maximiliano Spiller”

Mucho 33 53,23

Poco 20 32,26

Nada 9 14,52
62 100

Fuente: Investigacion de mercados estudiantes

Gréfico 6. Identidad de los alumnos hacia la Unidad Educativa.

Fuente: Investigacion de mercados estudiantes

El (53,23%) de los estudiantes, es decir mas de la mitad de los alumnos se siente muy
identificado con la Institucion, a diferencia del (32,26%) que se siente poco identificado. Es
necesario elevar, y consolidar un mayor sentido de pertenencia hacia el plantel, puesto
gue entre los alumnos que se sienten poco identificados y los que no se identifican en
nada con la unidad es de un (14.52%).
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7. ¢Qué elementos de la cultura corporativa conoces?

Tabla 7. Elementos conocidos de la cultura corporativa.

Elementos conocidos , .
Numero de | Porcentaje

de la cultura

. Personas %
corporativa
Misién 31 50,00
Vision 23 37,10
Ninguno 8 12,90

62 100

Fuente: Investigacion de mercados estudiantes

Gréfico 7. Elementos conocidos de la cultura corporativa.

Fuente: Investigacién de mercados estudiantes

En base a esta pregunta es posible determinar que la mayoria conoce o ha oido hablar de
la visién (37,10%), misién (50%) de la Institucion y Ninguna (12,90%), Es necesario
energizar la cultura Institucional a fin de que los alumnos se sientan motivados y se pueda
fortalecer la identificacion y sentido de pertenencia hacia el plantel educativo. De igual
modo, y teniendo en cuenta las caracteristicas especiales de la edad, es importante
desarrollar estrategias creativas en las que se fomente su participacion e involucramiento
de forma creativa a fin de garantizar los resultados esperados, y potenciar la imagen

interna y externa.
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8. ¢Piensas gue el nivel académico de la Unidad Educativa “Monsenor Maximiliano

Spiller” es?

Tabla 8. Percepcién del nivel académico por parte de los estudiantes.

Perce,pc_ic')n del nivel Numero de | Porcentaje
académico por parte o
de los estudiantes Personas &
Bueno 36 58,06
Excelente 13 20,97
Regular 11 17,74
Malo 2 3,23

62 100

Fuente: Investigacién de mercados estudiantes

58,06%

20,97%

Encuestas
N
o

17,74%

Excelente Bueno Regular Malo
Nivel Académico

Gréfico 8. Percepcion del nivel académico por parte de los estudiantes.

Fuente: Investigacion de mercados estudiantes

Un (20,97%) encuentra el nivel académico excelente y la mayoria (58,06%) encuentra
gue es bueno, de manera que la percepcién del nivel académico es positiva en los
estudiantes. A pesar de que no es mala, existe un porcentaje considerable de alumnos
entre los que consideran el nivel académico regular o malo, lo cual es posible que ocurra
debido a la falta de informacion que los alumnos tienen respecto al plantel educativo. Por
esta razon es importante mantenerlos al tanto de todos los acontecimientos, a fin de
mejorar esta percepcién, de modo que pueda llegar a ser excelente, y percibido de la
misma forma, informando a los alumnos sobre los éxitos de alumnos egresados del

plantel, y no solo logros de la unidad educativa sino también de los mismos alumnos.
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9. ¢Qué opinas del servicio que ofrece el personal administrativo y de servicios de la

Unidad Educativa “Monseior Maximiliano Spiller”?

Tabla 9. Calidad del servicio de la unidad educativa considerado por estudiantes.

_ _Calldad d_el NGmero _
servicio de la unidad de Porcentaje
educativa considerado %

. Personas
por estudiantes
Bueno 38 61,29
Regular 14 22,58
Excelente 8 12,90
Malo 2 3,23
62 100
Fuente: Investigacion de mercados estudiantes
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Grafico 9. Calidad del servicio de la unidad educativa considerado por estudiantes.

Fuente: Investigacion de mercados estudiantes

La mayoria del alumnado considera el area administrativa y el servicio de la unidad
educativa es bueno, un (22,58%) lo percibe como regular y un (3,23%) cree que es malo.
Si bien los servicios del plantel en su mayoria, son percibidos como buenos por los
alumnos con un (61,29%), son muy pocos los que los consideran excelentes con apenas
un (12.90%), por esta razon es necesario fortalecer el area de servicio al cliente dentro de
la Institucion. Esto es importante también teniendo en consideracion que aquellos que lo
consideran entre regular y malo suman un (25,81%). Es fundamental que los alumnos se
sientan bien atendidos por el personal, a fin de fortalecer la identidad institucional y de
igual modo favorecer una fidelizacion de los alumnos, asi como su comodidad y buen

desenvolvimiento dentro del plantel al sentirse satisfechos con los servicios brindados.
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10. ¢ Qué imagen tienes de la Unidad Educativa “Monsenor Maximiliano Spiller”?

Tabla 10. Percepcion de la imagen de la unidad educativa por estudiantes.

Percepcion de la

imagen de la unidad Numero de | Porcentaje

educativa por Personas %

estudiantes

Buena 30 48,39

Excelente 13 20,97

Regular 12 19,35

Mala 7 11,29
62 100

Fuente: Investigacion de mercados estudiantes
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Gréfico 10. Percepcion de la imagen de la unidad educativa por estudiantes.

Fuente: Investigacion de mercados estudiantes

Casi la mitad de los estudiantes (48,39%) percibe una imagen buena de la unidad
educativa y un (20,97%) la considera excelente, sin embargo existe un (19,35%) que tiene
una imagen regular de la institucion y un (11,29%) una mala imagen de la misma, por ello
se necesita reforzar una imagen positiva en los estudiantes. Dentro de los que la
consideran entre regular y mala se encuentra representada por un (30,64%), por lo cual es
necesario fortalecer la imagen institucional a nivel externo, a fin de mejorar esta
percepcion, teniendo en cuenta de que los estudiantes se constituyen como un factor de

promocién importante del plantel educativo.
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11. ;Recomendarias 0 aconsejarian a tus amistades venir a estudiar a la Unidad

Educativa “Monsenor Maximiliano Spiller”?

Tabla 11. Recomendacion de la unidad educativa por estudiantes.

Recomendacion Ndamero de | Porcentaje
de launidad educativa |
. Personas %
por estudiantes
Si 46 74,19
No 16 25,81
62 100

Fuente: Investigacién de mercados estudiantes

Gréfico 11. Recomendacion de la unidad educativa por estudiantes.

Fuente: Investigacion de mercados estudiantes

Un (74,19%) de los alumnos si recomendaria a la unidad educativa, algo positivo, tomando
en cuenta que los estudiantes son un medio de promocién del plantel. Se debe
cuidar que el (25,81%) de los estudiantes que no lo recomendarian no sean de mala
promocién a nivel externo, y que fortaleciendo su identificacion con el plantel, puedan
sumarse a este otro porcentaje. Al reforzar mediante una camparfa de identidad y valores,
este es un factor que puede direccionarse de forma positiva, a fin de incentivar el ingreso

de alumnos al plantel educativo, de forma clave en la época de admisiones.
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12. ;Qué es lo mas positivo que tiene la Unidad Educativa “Monseior Maximiliano
Spiller”?

Tabla 12. Aspectos positivos de la Unidad Educativa.

Aspectos positivos de | Numero de | Porcentaje
la unidad eductiva Personas %
Nivel académico 17 27,42
Profesores 15 24,19
Instalaciones 9 14,52
Eventos 8 12,90
Personal 7 11,29
Servicio 6 9,68

62 100

Fuente: Investigacién de mercados estudiantes
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Gréfico 12. Aspectos positivos de la Unidad Educativa.

Fuente: Investigacion de mercados estudiantes

Partiendo de los porcentajes en este grafico se puede analizar que los aspectos mas
positivos para los estudiantes son el nivel académico con un (27,42%), seguido por los
profesores con un (24,19%). Es necesario mejorar las instalaciones que representan
un (14,52%), el personal, con un (11,29%), los eventos con un (12,90%), y el servicio
con un (9,68%).
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13. ¢Qué piensas que la Unidad Educativa “Monsefor Maximiliano Spiller” debe
mejorar?

Tabla 13. Aspectos por mejorar de la Unidad Educativa.

Aspectos por mejorar | Numero de | Porcentaje
de launidad educativa | Personas %
Instalaciones 14 22,58
Eventos 13 20,97
Servicio 12 19,35
Personal 8 12,90
Profesores 8 12,90
Nivel académico 7 11,29
62 100

Fuente: Investigacion de mercados estudiantes
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Gréfico 13. Aspectos por mejorar de la Unidad Educativa.

Fuente: Investigacion de mercados estudiantes

La mayoria encuentra que se deben mejorar las instalaciones, con un (22,58%), los
eventos con un (20,97%), v el servicio del plantel educativo, con un (19,35%), aunque se
ve que en general se pueden mejorar de una u otra manera todas las variables y/o la
percepcion de las mismas, incluyendo el personal que representa un (12,90%), los
profesores con un (12,90%) y el nivel académico con un (11,29%). Un mayor
involucramiento de los alumnos en los procesos del plantel, y sus actividades contribuira
de forma positiva al alcance de estos objetivos. De modo que la instituciébn pueda

adecuarse a las necesidades y expectativas de los clientes.
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14. ¢Qué actividades adicionales te gustaria que implemente la Unidad

“Monsenor Maximiliano Spiller”’?

Tabla 14. Interés en actividades adicionales a implementar en la Unidad Educativa.

Interés en actividades ,
o . Numero de .
adicionales a implementar en la Porcentaje %
. . Personas
unidad educativa
Musica 12 19,35
Grupo de baile 11 17,74
Teatro 10 16,13
Karate/Taekwondo 9 14,52
Manualidades 9 14,52
Arte 7 11,29
Otro ¢ Cual? 4 6,45
62 100
Fuente: Investigacién de mercados estudiantes
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Gréfico 14. Interés en actividades adicionales a implementar en la Unidad Educativa.

Fuente: Investigacién de mercados estudiantes

Educativa

La musica tiene la mayoria de aceptacion en cuanto a actividades extracurriculares que

la unidad educativa podria brindar,

con un (19,35%), seguido por el baile con un

(17,74%), el karate con (14,52%), y manualidades con un (14,52%). Los estudiantes que

escogieron la opcion “otros” presentaron algunas ideas como: Seleccion de futbol, cocina,

cine y fotografia, opciones bastante interesantes a considerar.

Se evidencia que las

opciones actuales son muy limitadas y los alumnos desean encontrar otras formas de

expresion y de desarrollo de sus destrezas y habilidades, que contribuirdn a la imagen
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gue tienen la unidad educativa en cuanto tiene en cuenta sus intereses y en la
apertura de espacios para desarrollar otras facetas de su personalidad. De igual modo,
al consolidarse correctamente pueden llegar a convertirse en factores positivos de
promocion del plantel educativo y del nivel que busca transmitir en el desarrollo de sus
actividades.

3.6.3. Diagnostico.

En base a la investigacion realizada es posible determinar que la comunicaciéon con los
alumnos puede y debe mejorar, dando a conocer todos los aspectos que rodean a la

Institucion de forma integral y permanente.

En general la unidad educativa “Monsefior Maximiliano Spiller” goza de una buena
comunicacion externa frente a sus alumnos. Sin embargo, es necesario trabajar sobre los
aspectos mencionados, a fin de que esta percepcion no se vea afectada y por el
contrario se pueda potenciar la comunicacién institucional orientada a favorecer la
fidelizacion de los alumnos, teniendo en cuenta ademas que cumplen un papel

determinante en la promocion del plantel educativo.

En la unidad educativa existe en funcién de los estudiantes, para formarlos y prepararlos,
académicamente y en valores, con una formacion integral, es por eso que sus opiniones
y respuestas son de gran importancia para mejorar areas que ellos consideran débiles en

la Institucion.

Primeramente la mayoria de ellos consideran poco efectivos los medios con los que el
plantel educativo les informa, y desean ser informador por la pag. web, por su tutor, por
mail del plantel. Estos son medios que la unidad educativa debe reforzar de manera

inmediata.

Se detecta de acuerdo a su percepcion que la unidad educativa “Monsefior Maximiliano
Spiller” debe mejorar en diferentes aspectos, otro aspecto negativo es que muchos de
ellos no se sienten identificados con la institucion, lo cual es de suma importancia mejorar
a corto plazo, por medio de actividades, salidas, eventos concursos con otros planteles
educativos, entre otros, que permitan a cada alumno sentirse parte del plantel y
orgulloso de pertenecer al mismo. Por otro lado, se detecta de igual modo, que la
comunicacion para los alumnos es percibida como mala, lo cual debe mejorar en base a

un mayor identificacién con la unidad y fortalecimiento de la comunicacién externa, de
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modo que puedan proyectar al plantel educativo de diferente forma, y en base a las

actividades a desarrollar, modificar esta percepcion, partiendo por ellos mismos.

Para la mayoria de ellos el nivel académico de la unidad es bueno, al igual que los
profesores. Este es un punto a favor que debe ser reforzado, debe mejorar en funcién de
la excelencia, que es una gran fortaleza y servicio que ofrece la unidad educativa

“Monsefior Maximiliano Spiller”.

Finalmente los alumnos expresaron que se debe mejorar las instalaciones y los eventos
del plantel, al igual que el servicio, puesto que muchos parecen estar inconformes con el
mismo. También expresaron un interés por mas actividades extracurriculares:
seleccién de futbol, fotografia, volley, muasica, entre otros. El implementar estas actividades
puede desarrollar en gran manera el sentido de pertenencia hacia la institucion, al igual
que los grupos como la banda del colegio, grupo de baile, equipo de karate, etc.,
desempefiando un buen papel a nivel intercolegial. Estas actividades también

permitirdn a los padres ver a sus hijos desarrollar sus mejores talentos.

3.7. Encuesta a Padres de familia.

En el caso de padres y alumnos, con el propésito de conocer desde su punto de vista
particular cémo perciben de la Unidad Educativa, y qué imagen tienen del mismo, si se
encuentran o no identificados con la Institucion y en qué medida, que opinan del manejo de
la comunicacion, y de los servicios que la Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller”

ofrece.

3.7.1 Poblacién y Muestra.

De igual modo, y en relacion a los padres de familia se parte del mismo universo de 684
alumnos, teniendo en cuenta que cada alumno es representado por uno de sus padres o

familiares y/o representantes.
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3.7.2. Desarrollo de la férmula.

VARIABLES

N= Universo o poblacién
p= Probabilidad a favor
g= Probabilidad en contra
VALORES

N= 1841 padres

p=0,5

gq=0,5

e=0,1010%
Z=1,96

FORMULA

Z2P QN
n=

e2(N-1)+22PQ

(1,65)2 x 0.5 x 0.5 x 1841

n= --
0,12(1841-1)+1,652x0,5x0.5
2,72x0,5x0,5x 1841
0,01 (1840) + 2,72 x 0,5x 0,5
1251.88
[ R
18,4 + 0.68
1251,88
[ e
19,08
n= 65.61

n= 66 encuestas a los padres de familias.
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3.7.3. Andlisis de la encuesta a los padres de familia.

1. De la siguiente lista, indique: ¢de cuales actividades le informa la

Educativa “Monsenor Maximiliano Spiller”?

Tabla 15. Actividades de las que los padres se sienten informados.

Actividades de las que

los padres se sienten Numero de Porcentaje %
informados Personas
Actividades académicas 14 21,21
Eventos 13 19,70
Actividades deportivas 12 18,18
Actividades culturales 12 18,18
Noticias del colegio 7 10,61
Cambios y/o logros 5 7,58
Novedades 3 4,55
66 100

Fuente: Investigacion de mercados a padres de familia
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Gréfico 15. Actividades de las que los padres se sienten informados.

Fuente: Investigacion de mercados padres de familia

Un (21,21%) de los padres de familia expresa ser informado de

Unidad

las actividades

académicas del plantel, un (19.70%) de los eventos, otro (18,18%) de padres dicen estar

informados de las actividades deportivas,

un porcentaje mas reducido del (10.61%) de las

noticias. Finalmente un (7,58%) sabe de los cambios en la unidad y un (4,55%) se entera

de las novedades en el plantel educativo. Estos Ultimos son porcentajes muy bajos que se

deben mejorar con urgencia. Es necesario que todos los padres sean informados acerca de

todas las actividades que ocurren en la unidad educativa “Monsefor Maximiliano Spiller’ e

involucrados en todos estos procesos.
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2. ¢De qué actividades le interesaria informarse en mayor medida?

Tabla 16. Temas de interés de mayor informacién por parte de los padres.

Temas _de mtere_s' de NGmero de _
mayor informacion por Personas Porcentaje %
parte de los padres
Cambios y/o logros 12 18,18
Actividades académicas 11 16,67
Actividades culturales 10 15,15
Noticias del colegio 9 13,64
Actividades deportivas 9 13,64
Novedades 8 12,12
Eventos 7 10,61
66 100
Fuente: Investigacién de mercados a padres de familia
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Gréfico 16. Temas de interés de mayor informacién por parte de los padres.

Fuente: Investigacién de mercados padres de familia.

A los padres les interesa la evolucion del plantel educativo, por lo cual un (18,18%) desea
estar mas informado acerca de los cambios de la unidad educativa, seguido de un (16.67%)
gue estan interesados en la informacién académica. El (15.15%) quiere conocer mas
sobre las actividades culturales y un (13,64%) sobre las noticias del plantel. El (13,64%)
desea saber acerca de las actividades deportivas, seguido de un (12,12%) que desea
conocer las novedades del plantel educativo. Por dltimo, un (10,61%) desea saber mas
acerca de los eventos que realiza la institucion. En general es posible apreciar que a los

padres les interesa todo cuanto involucre los logros y actividades que realizan sus hijos.
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“Monsenor Maximiliano Spiller”’?.

Tabla 17. Medios de informacion para padres.

3. ¢A través de qué medios se da a conocer la informacién de la Unidad Educativa

Medios de Namero de | Porcentaje
informacién para

Personas %
padres
Pg. Web 29 s
Mail 14 21,21
Tutor 12 Cilr
Agenda S 7,58
Circular 3 il
Revista 2 3,03
Cartelera 1 T

66 100

Fuente: Investigacién de mercados a padres de familia
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Gréfico 17. Medios de informacion para padres.

Fuente: Investigacién de mercados padres de familia

Un (43,94%) de los padres de familia recibe la informacién a través de la pag. web que
envia la unidad educativa, seguido de un (21,21%) que se informa por el mail, el tutor
también desempefia un papel importante pues informa a un (18,18%) de los padres.
Se debe prestar atencién a la pagina Web, al igual que a la cartelera que solo informa a un
(1.52%) vy la revista con un (3,03%). Estos Ultimos son porcentajes bastante bajos que
demuestran la necesidad del plantel educativo por utilizar nuevos medios para difundir la

informacién a los padres.
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4. ¢Qué opina de los medios que estan siendo utilizados para difundir la
informaciéon?

Tabla 18. Efectividad de los medios segun padres.

Efectividad de los

medios segun Numero de | Porcentaje

padres. Personas %

Efectivos 42 63,64

Poco efectivos 17 25,76

Nada efectivos 7 10,61
66 100,00

Fuente: Investigacién de mercados a padres de familia

Gréfico 18. Efectividad de los medios segun padres.

Fuente: Investigacién de mercados padres de familia

Un (63,64%) de los padres percibe los medios de comunicacion que usa el plantel
educativo son efectivos, al contrario de un (25,76%) que los percibe como poco
efectivos. Y un (10,61%) los considera nada efectivos es importante incrementar la
comunicacion, ya que los padres estan totalmente interesados en conocer como
progresan sus hijos en el aspecto académico, al igual que desarrollan su potencial y
talentos en actividades deportivas y culturales. Es esencial que los medios de
comunicacion cumplan su propésito y sean efectivos totalmente en cuanto a informar a

los padres de familia y que la totalidad de ellos, el 100% se sienta bien informado.
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5. ¢A través de qué medios le gustaria se le diese a conocer la informacion de la

Unidad Educativa “Monsenor Maximiliano Spiller”’?.

Tabla 19. Medios de interés para padres.

Medios de interés para Nu(rjneero Porcentaje
padres Personas %
Pg. Web 22 33,33
Mail 18 27,27
Circular 9 13,64
Tutor 8 12,12
Revista 5 7,58
Otro 4 6,06

66 100

Fuente: Investigacién de mercados a padres de familia
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Gréfico 19. Medios de interés para padres.

Fuente: Investigacién de mercados padres de familia

Es posible identificar que un (33.33%) de los padres desean ser informados a través
de la pag. web, lo cual es una herramienta efectiva para ahorrar tiempo, al igual que
un (27.27%) que prefieren los mail, otro (7,58%) de padres le gustaria informarse
por medio de la revista del colegio y un (13,64%) quisiera hacerlo a través de una
circular de la unidad educativa, la cual siempre debe estar actualizada para ser de
mayor beneficio. Un (6,06%) de los padres que escogieron la opcion “otros”
presentaron ideas como llamadas al celular o la casa, reuniones de padres con mayor

frecuencia y recibir informacion a través de los estudiantes directamente.
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6. ¢Se siente identificado con con la Unidad Educativa “Monseior Maximiliano
Spiller”?.

Tabla 20. Nivel de identificacion de los padres hacia la Institucién.

Nivel de

identificacion de los | Numero de | Porcentaje
padres haciala Personas %
institucion
Poco 43 65,15
Mucho 17 25,76
Nada 6 9,09

66 100

Fuente: Investigacion de mercados a padres de familia

Gréfico 20. Nivel de identificacion de los padres hacia la Institucion.

Fuente: Investigacién de mercados padres de familia

El (65,15%) de los padres de familia afirma sentirse poco identificados con el
plantel educativo, pero sigue siendo un reto aplicar estrategias que permitan que el
(25,76%) restante de padres que se sienten muy identificados desarrollen mayor
sentido de pertenencia hacia la institucion y pueden identificarse con la misma. Y un
(9.09%) se considera nada identificados. El escuchar sus quejas y recomendaciones
puede ser una manera de conocer sus descontentos y ofrecerlos una solucion

adecuada y oportuna.
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7. ¢Piensa que sus hijos se sienten identificados y orgullosos de pertenecer a

la Unidad Educativa “Monsefor Maximiliano Spiller”?.

Tabla 21. Nivel de identificacion hijos con la Unidad Educativa.

Nivel de

identificacion hijos Numero de | Porcentaje

con launidad Personas %

educativa

Si 57 86,36

No 9 13,64
66 100

Fuente: Investigacion de mercados a padres de familia

Gréfico 21. Nivel de identificacion hijos con la Unidad Educativa.

Fuente: Investigacién de mercados padres de familia

El (86,36%) de los padres considera que sus hijos se sienten identificados y orgullosos
de pertenecer a la institucion, a diferencia de un (13,64%) que no lo considera asi. Se
debe mantener ese porcentaje alto, al igual que se debe continuar mejorando y
ofreciendo un mejor servicio para aquellos que aun no creen que sus hijos se

sienten totalmente a gusto en la unidad educativa “Monsenor Maximiliano Spiller”.
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8. ¢Qué elementos de la cultura corporativa conoce Ud.?

Tabla 22. Elementos de la cultura corporativa conocidos por padres.

Elementos de la

cultura corporativa Numero de | Porcentaje

conocidos por Personas %

padres

Mision 40 60,61

Vision 18 27,27

Ninguno 8 12,12
66 100

Fuente: Investigacion de mercados a padres de familia.

Gréfico 22. Elementos de la cultura corporativa conocidos por padres.

Fuente: Investigacién de mercados padres de familia.

Los elementos de la cultura corporativa que los padres mas conocen es la mision, ya
gue un (60.61%) lo expres6 asi, seguido de un (27,27%) que conoce la vision y
luego un (12,12%) no conoce ninguno. El plantel educativo necesita enfocarse en
transmitir claramente estos elementos y reforzarlos en los eventos y actividades que

realiza para fortalecer también la comunicacion institucional.
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9. ¢Piensa que el nivel académico de Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano

Spiller” es?.

Tabla 23. Nivel académico percibido por padres.

Nivel académico . .
o Numero de | Porcentaje
percibido por
Personas %

padres.
Bueno 43 65,15
Excelente 21 31,82
Regular 2 3,03
Malo 0 0,00

66 100

Fuente: Investigacion de mercados a padres de familia

Regular
3,03%

Gréfico 23. Nivel académico percibido por padres.

Fuente: Investigacion de mercados padres de familia

La percepcién de los padres respecto el area académica del plantel educativo puede
considerarse positiva, ya que un (31,82%) lo considera excelente, un (65,15%) lo
considera bueno y tan solo un (3,03%) lo considera regular, afortunadamente ninguno
lo considera malo. Este aspecto es una fortaleza de la unidad educativa “Monsefor
Maximiliano Spiller”, ya que cuenta con un personal docente capacitado y con
experiencia en cada departamento, que elevan el nivel académico de la institucién y
permiten el desarrollo integral del estudiante. Es un aspecto que es importante denotar
y comunicar a nivel externo de igual forma y un aspecto a destacar a nivel de la
comunidad estudiantil para fortalecer el sentido de identidad hacia |a institucion

con todos los beneficios que esto ofrece.
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10. ¢Qué opina del servicio que ofrece el personal administrativo y de servicios

la Unidad Educativa “Monsefor Maximiliano Spiller”?.

Tabla 24. Calidad del servicio percibido por padres.

Calidad del servicio . .
" Numero de | Porcentaje
percibido por
Personas %

padres
Bueno 41 62,12
Excelente 19 28,79
Regular 6 9,09
Malo 0 0,00

66 100

Fuente: Investigacion de mercados a padres de familia

Gréfico 24. Calidad del servicio percibido por padres.

Fuente: Investigacién de mercados padres de familia

En cuanto al servicio que ofrece el colegio y el personal administrativo, un (28.79%) lo
considera excelente, seguido de un (62.12%) que lo percibe como bueno. Un (9,09%)
de padres lo considera regular y ninguno lo considera malo, sin embargo un buen
servicio al cliente es fundamental, y al potenciar este aspecto, puede convertirse en un
valor agregado del colegio, marcando un punto de diferenciacion de la unidad
educativa “Monsefior Maximiliano Spiller” con otros planteles educativos, es por eso
gue en esta area se debe exigir mayor excelencia y elevar los porcentajes de

satisfaccion en los padres de familia.
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11. ¢Qué calidad de comunicacion tiene

Maximiliano Spiller”?.

Tabla 25. Calidad de comunicacion de la Unidad Educativa percibida por padres.

Comunicacion dela | Numero de | Porcentaje
unidad educativa Personas %
percibida por padres
Buena 39 59,09
Excelente 15 22,73
Regular 10 15,15
Mala 2 3,03

66 100

Fuente: Investigacién de mercados a padres de familia
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Gréfico 25. Calidad de comunicacion de la Unidad Educativa percibida por padres.

Fuente: Investigacién de mercados padres de familia

La comunicacion del plantel educativo es muy importante tanto a nivel interno como

externo. En este caso la mayoria de los padres expresan tener una buena calidad de

comunicacion del plantel (59,09%), algunos una excelente comunicacion (22.73%) y

regular el (15,15%) la minoria, es decir un (3,03%) mala. Ningun padre dice tener

una mala comunicacion del plantel educativo, sin embargo es importante unificar esta

percepcion, y a su vez potenciar la comunicacion institucional a fin de que sea la

gran mayoria la que se sienta tan identificada y a gusto con el plantel, como para

definirla como excelente.
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12. ¢Piensa que la comunicacién de la Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano

Spiller” a nivel externo es?

Tabla 26. Comunicacién externa de la Unidad Educativa percibida por padres.

Comunicacioén

e seros | Namero de | porcenai
P Personas %

por padres.

Buena 48 72,73

Excelente 11 16,67

Regular 7 10,61

Mala 0 0,00

66 100

Fuente: Investigacién de mercados a padres de familia

Gréfico 26. Comunicacion externa de la Unidad Educativa percibida por padres.

Fuente: Investigacién de mercados padres de familia.

En cuanto a lo que consideran los padres sobre la comunicacion del plantel a nivel
externo, un (16,67%) la considera excelente, un (72,73%) buena y un (10,61%)
regular, ninguno de los padres expresa que el plantel educativo tiene mala
comunicacién externa. Este punto es importante, porque es basicamente
como creen los padres de familia que el plantel es percibido fuera, comparado con la
competencia, es por eso que la comunicacién debe ser excelente y el plantel educativo
esta trabajando por mejorar los niveles de comunicacion y otros aspectos y seguir

creciendo; definitivamente su comunicacion sera percibida mucho mejor.
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13. ¢(Recomendaria o aconsejaria a sus familiares, allegados o amigos traer a

sus hijos a estudiar a la Unidad Educativa “Monsenor Maximiliano Spiller”’?.

Tabla 27. Recomendacion de la Unidad Educativa por parte de los padres.

Recomendacion de

la unidad educativa Numero de | Porcentaje

por parte de los Personas %

padres

Si 56 84,85

NO 10 15,15
66 100

Fuente: Investigacién de mercados a padres de familia

Gréfico 27. Recomendacion de la Unidad Educativa por parte de los padres.

Fuente: Investigacién de mercados padres de familia

El (84,85%) de los padres recomendarian a la unidad educativa “Monsefior
Maximiliano Spiller”, lo cual es bastante positivo para la promocién de la institucion, a
diferencia de un (15,15%) que prefiere no referir a la unidad a otros, por lo cual el
plantel debe procurar que sea tal la identidad y orgullo con la institucion que refieran y
realicen una promocion positiva en los medios y/o circulos en los que se
desenvuelven. Es importante fortalecer la comunicacion del plantel para que los padres
sigan interesados en referir al plantel educativo y aquellos que no lo harian decidan

hacerlo.
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14. ¢;Qué es lo més positivo que piensa que tiene la Unidad Educativa “Monseior

Maximiliano Spiller”?.

Tabla 28. Aspectos positivos de la Unidad Educativa segun padres.

Aspectos positivos
de launidad Numero de | Porcentaje
educativa segun Personas %
padres
Profesores 19 28,79
Nivel académico 17 25,76
Personal 10 15,15
Servicio 9 13,64
Instalaciones 8 12,12
Eventos 3 455
66 100

Fuente: Investigacién de mercados a padres de familia
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Gréfico 28. Aspectos positivos de la Unidad Educativa segun padres.

Fuente: Investigacién de mercados padres de familia

Lo mas positivo que ofrece del plantel educativo, para los padres, son los profesores
(28,79%), seguido del nivel académico con un (25,76%), el personal ocupa un
(15,15%), el servicio un (13,64%), las instalaciones un (12,12%) y los eventos
un (4,55%); estos Ultimos son los aspectos con menores porcentajes, es decir
gue deben ser mejorados con urgencia para elevar la comodidad y satisfaccion de los

padres de familia.
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15. ¢Qué piensa que debe mejorar? la Unidad Educativa “Monsenor Maximiliano

Spiller” debe mejorar?.

Tabla 29. Aspectos por mejorar de la Unidad Educativa.

Aspectos por Numero de | Porcentaje

mejorar de la

. ) Personas %

unidad educativa
Instalaciones 18 27,27
Eventos 12 18,18
Nivel académico 10 15,15
Personal 9 13,64
Profesores 9 13,64
Servicio 8 12,12
66 100

Fuente: Investigacién de mercados a padres de familia
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Gréfico 29. Aspectos por mejorar de la Unidad Educativa.

Fuente: Investigacion de mercados padres de familia

Los padres expresan que el plantel educativo debe mejorar principalmente las
instalaciones (27,27%), seguido de los eventos con un (18,18%). Un porcentaje
importante hizo referencia a que se debe mejorar las aulas, lo cual esta dentro de las
instalaciones, y también hizo referencia a las actividades deportivas, el servicio de
cafeteria y los eventos con otros planteles educativos, ideas y aportes de gran valor
para el mejoramiento de la Institucion. Un (15,15%) también considera que puede

mejorarse el nivel académico, seguido de un (13,64%) que piensa se puede mejorar los
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profesores que conforman el plantel educativo. Finalmente un (12,12%) desea que se
mejore el servicio que presta la unidad en diversas areas .En general el plantel
educativo puede mejorar en todo, pero es importante trabajar en equipo y participar e
informar a los padres de todo avance, cambio y novedad que se presente en el plantel,

ya que son sus hijos los que estan siendo formados alli.

3.7.3. Diagnostico.

Es importante que los padres de familia se sientan identificados y plenamente
satisfechos con los servicios que la institucién ofrece. En general es necesario fortalecer

la comunicacion con los padres a fin de lograr estos objetivos.

Los padres desean estar mejor informados sobre las actividades académicas,
deportivas, los eventos, los cambios y las novedades del plantel educativo, no sélo de
informacion particular de sus hijos sino en todo lo que rodea su formacién. Un
porcentaje considerable expres6 que los medios que usa el plantel para informarlos
son poco efectivos, por lo cual deben tomarse acciones inmediatas, generando
nuevos canales de comunicacion y fortaleciendo los existentes. La mayoria quiere ser
informado a través de pag. Web y mail, lo cual les ahorra tiempo y es un medio
efectivo. También muchos expresaron que desean ser informados por llamadas,

reuniones o actividades para padres.

Afortunadamente la mayoria de padres, es decir mas del 75% se siente identificado
con el plantel, sin embargo es necesario desarrollar esfuerzos a fin de mantener y
mejorar este nivel de identificacion y conseguir que el 25% restante se identifique
de igual forma con la unidad educativa, ya que son clientes importantes que no se
pueden perder por insatisfaccion. Padres mejor informados estaran mas satisfechos. De
igual modo, es importante y necesario fortalecer el &area de servicio al cliente,
como un esfuerzo también de mejorar las relaciones con padres de familia, y generar
un factor diferenciador de otras Instituciones educativas tradicionales cuyo énfasis se

encuentra netamente en el area académica.

Un punto de gran fortaleza es que la mayoria considera que el plantel educativo tiene un
nivel académico entre bueno y excelente, lo cual es bastante positivo, ya que sus hijos
serdn mejor preparados y eso es lo que a los padres les interesa. La mayoria de los
padres también dijo que si recomendarian el plantel educativo a familiares o amigos, y

esto es algo que el plantel debe tomar en cuenta, puesto que los padres son un gran
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medio de promocion para la institucién, aunque se debe tener cuidado porgque asi como

puede ser positivo los que estén insatisfechos pueden ser una muy mala promocion.

Para finalizar es importante mencionar puntos que los padres sefalaron que el plantel
educativo debe mejorar, como lo son: primeramente las instalaciones y las aulas, los
eventos que realiza, entre otros. Estos puntos deben ser mejorados y a la vez informar a
los padres de los avances que se logren en este sentido y todas las areas que la

institucion educativa busca mejorar.

3.8 Entrevista estructurada a las autoridades del plantel educativo.

En relacion al manejo de la promocion de la Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano
Spiller”, tanto el Rector como la Vicerrectora cumplen un papel fundamental. Por ello se

realizd una entrevista a fin de dilucidar todos los aspectos implicados en este proceso.

El Rector cuenta con una muy buena experiencia en el ambito educativo, bajo su
gestion el plantel educativo ha ido renovando su imagen y comunicacion y ha ampliado

su campo de reconocimiento a nivel externo.

Se le realiz6 una entrevista estructurada que consta de 9 preguntas

Entrevista # 1

Entrevista realizada por: Angela Mufioz
Autora de la Tesis.
Entrevistado: Lic. Nelson Camacho

Rector del de la Unidad Educativa “Monsefor Maximiliano Spiller”

3.8.1. Trascripcion de preguntas y respuestas al rector del plantel educativo.

1. ¢De qué manera o por qué aspectos desean que se identifique a la Unidad

Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller”?

Por el estilo de los alumnos, su forma de manejarse, en sociedad con las
demas personas, su estilo solidario, su forma de comportarse en eventos, el

saber compartir las cosas con los demas, deben ser destacados.

2. ¢Qué medios utilizan actualmente para la promocion de la Unidad Educativa

“Monsefior Maximiliano Spiller”?

70



Bueno béasicamente los medios publicitarios como pag. web, television,
espacios, entrevistas y  también la promocion a través de eventos que el

colegio viene desarrollando.

¢, Cual es el presupuesto del que disponen para este efecto?

En este caso el plantel es publico por lo que recibe ingresos del estado por lo
que se trata de invertir de la mejor manera en las diversas actividades a

beneficio del plantel educativo.

¢ Qué areas o personas se encuentran involucradas en este proceso?

Directamente el Departamento de Admisiones.

¢, Cual es el perfil de las familias que la Unidad Educativa “Monsenor Maximiliano
Spiller"? desea captar para que formen parte de su comunidad estudiantil.

En este caso el plantel educativo es religioso y publico por lo que nuestro fin es
servir a la sociedad educando y sacar buenos bachilleres que sean Utiles para la
sociedad lo que es uno de los mejores planteles educativos se exige tener un

buen nivel de calificacion para formar parte de nuestro prestigioso alumnado.

¢ Cudles son los aspectos que les gustaria destacar para captar alumnos para la

Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller”?

Calidad de la educacion, Nos interesa brindar una oferta de calidad, un servicio
también estrictamente enfocado hacia la calidez, proveer de un ambiente donde
ellos puedan compartir con sus maestros, disfrutar con sus compafieros,
disfrutar de las instalaciones y justamente pasar dias agradables, a la vez que

aprenden a profundidad.

¢ Qué tiene la Unidad Educativa para ofrecer que no tengan otros colegios? ¢Qué
hace diferente a la Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller’?

Un enfoque de calidez, al ser un plantel educativo religioso y tener un buen
prestigio institucional que permite la familiaridad, puesto que personalizamos la
educacion. Otro de los aspectos importantes es insistir en la calidad y generar
espacios para una real interaccion entre maestros y alumnos, un ambiente de
investigacion, trabajo en equipo, la generacion de lideres naturales, poder

compartir con otros los conocimientos y aplicarlos a la vida cotidiana.
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8. ¢En qué consiste la Propuesta Educativa que la Unidad Educativa “Monsefior
Maximiliano Spiller” desea promocionar?
Es wuna propuesta constructivista enfocada a que el alumno vaya
definiendo y construyendo ese conocimiento, partiendo de un tema general
para irlo desglosando. En ese analisis se involucran los diversos autores del
conocimiento, lo que genera una comprension en cada tema y asi se
demostrard que est4d avanzando en el conocimiento que se ha programado

para cada uno de los estudiantes.

9. ;Cuales son las fortalezas y debilidades de la Unidad Educativa “Monsefior
Maximiliano Spiller”?
Las fortalezas estan en el estilo y la forma de ser de cada una de las personas
gue aqui labora, recibimos a los alumnos con brazos abiertos, nos interesa su
bienestar, y trabajamos para se sientan a gusto. Otra fortaleza es la oferta

de programas que les abren puertas a nivel local y nacional.

Las debilidades estan relacionadas a la infraestructura fisica, para satisfacer de
mejor manera las necesidades que tienen los alumnos especialmente de zonas
verdes, pienso que esta debilidad en algunos afos puede convertirse en

fortaleza, ya que estamos trabajando por mejorarlo.

3.8.2. Conclusion de la entrevista al rector del plantel educativo.

La unidad educativa “Monsenor Maximiliano Spiller” busca captar familias que busquen
la excelencia educativa, dando a conocer un plantel educativo que se preocupa no
sélo por la excelencia en todas sus formas, sino que también defiende y promueve el
desarrollo integral de sus alumnos, resaltando la calidad de sus servicios y el énfasis en
la parte humana a nivel educativo y de servicios, como el mejor complemento en su

formaciéon académica.
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Entrevista # 2

3.9. Disefio y trascripcion de la entrevista.

Entrevista realizada por: Angela Mufioz

Autora de la Tesis.
Entrevistado: Lic. Luz Samaniego

Vicerrectora de la Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller”

3.9.1. Trascripcion de preguntas y respuestasa la vicerrectora del plantel
educativo.

1. ¢;De qué manera o por qué aspectos desea que se identifique a la Unidad

Educativa “Monsenor Maximiliano Spiller’?

Identificar a la Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller” como una
institucion de prestigio, con una trayectoria prominente dentro de los planteles
nuevos en este segmento educativo, profesores altamente calificados y un

ambiente comodo y agradable.

2. ¢Algun aspecto en especial que usted quisiera destacar sobre los mencionados?

La calidad humana de cada uno de los involucrados, profesores,

personal administrativo, todos los que comprenden este ambito educativo.

3. ¢Qué medios utilizan actualmente para la promocion de la Unidad Educativa?

El aspecto académico, cultural y deportivo, donde se refleja el desempefio de
los estudiantes. Los padres de familia son los que van a referir nuestra institucion
al ver los resultados recibidos con sus propios hijos. El posicionamiento del
nombre en el mercado educativo es muy importante, cuando recurrimos a los
medios publicitarios tradicionales como prensa, television y vallas pretendemos
hacer una convocatoria o un llamado para que conozcan el servicio que estamos

brindando.
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Dentro de este uso de medios publicitarios, ¢cuales han sido los mas efectivos?

El mas utilizado es la pagina Web, y otros medios como la televisién, sin
embargo podria decir que las dos opciones anteriormente mencionadas han sido

las mas efectivas, ya que tiene una convocatoria masiva.

¢ Las referencias por parte de los padres han tenido un papel importante en este

proceso también?

Con los padres de familia tiene que existir una coherencia, ya que ellos refieren

los resultados, campanfas y actividades que hacemos como plantel educativo.

¢ Cudl es el presupuesto del que disponen para este efecto?

No se trata de cantidad de presupuesto y tampoco de minimizar la inversion, sino
de que exista un retorno en funcion de un proyecto publicitario. Programas y
actividades como lo son las casas abiertas y los intercolegiales permiten la
promocién del plantel educativo ante otras instituciones, padres y amigos, por lo
cual aprovechamos esto. Evidentemente sabemos que el uso de medios

publicitarios.

¢ Qué areas o personas se encuentran involucradas en este proceso?

Yo considero que estan involucrados todos, desde el personal administrativo,
personal académico, personal de servicios hasta personal de seguridad tienen

que estar involucrados.

¢, Cudl es el perfil de las familias a la Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano

Spiller”, desea captar para que formen parte de su comunidad estudiantil?
Nuestro perfil de familias son familias de padres y madres responsables, que no
solo suplan el aspecto econdmico, sino que colaboren con nosotros dia a dia

para que en conjunto con los profesores se trabaje en lo académico y emocional.

¢ Como describe las relaciones con los padres de familias que actualmente

conforman la Unidad Educativa?
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10.

11.

12.

13.

Buscamos una relacion directa con los padres, que tengan conocimiento de las
actividades que sus hijos desempefian, es una relaciébn muy activa y dinamica
en la que nosotros podemos hablar con ellos, les decimos como pueden
contribuir en el desarrollo de esta comunidad educativa, ellos son parte de ese

avanzar diario.

¢, Cuales son los aspectos que les gustaria destacar para atraer alumnos a la

Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller”?

La entrega del personal docente y la relacion integral que se maneja con las

familias, sin dejar de lado la disciplina y valores que se ensefian a los alumnos.

¢ Qué aspectos prioriza el plantel educativo en cuanto a la relacion de los

alumnos con la institucion?

El area emocional del estudiante, porque un alumno feliz y agradado con el
plantel educativo va a poder desarrollarse y aprender, por eso es una prioridad

para nosotros.

¢ Qué imagen piensa usted que tiene el a la Unidad Educativa “Monsefior

Maximiliano Spiller”, frente a los publicos externos?

La apreciacién de los padres de familia es muy coherente con lo que el plantel
educativo ofrece, con un respaldo de personal altamente calificado e innovador,
con tecnologia de punta y lo que pueden percibir y de lo cual tienen
conocimiento al escuchar de la Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano

Spiller”, en los diferentes niveles de Especial, primaria y secundaria.
¢Qué tiene la Unidad Educativa para ofrecer que no tengan otros planteles
educativos, qué hace diferente a la Unidad Educativa “Monsenor Maximiliano

Spiller?

El factor de diferenciacion de nuestro servicio con el de los demas es el

dinamismo, que cambia permanentemente.
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14. ¢ En gqué consiste la propuesta educativa que Ila Unidad Educativa “Monsenor

Maximiliano Spiller”, desea promocionar?

Un plantel educativo que forma estudiantes felices, valores, alumnos intereses,
con conocimientos y disciplina y con una personalidad enfocada en su
liderazgo.

15. ¢ Cudles son las fortalezas y debilidades de la Unidad Educativa “Monsefior
Maximiliano Spiller”?

El mejoramiento continuo. Una de las debilidades es el no poder atender
todo el mercado que pretende incluirse en la Unidad, ese crecimiento es

paulatino.

3.9.2. Conclusioén de la entrevista.

La Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller”, busca dar prioridad a la calidad,
y al factor humano. Se encuentran orientados al mejoramiento continuo, razén por la
cual nuevas propuestas serian bien recibidas. Ha empleado diferentes medios para
darse a conocer, lo cual brinda un clima de apertura para continuar realizando
esfuerzos en el ambito comunicacional. Es una Institucion que da prioridad al aspecto
relacional, tanto entre docentes y alumnos como entre la Institucion y docentes hacia
los padres, lo cual brinda un terreno fértil en el &mbito de las Relaciones Publicas a fin
de aprovechar esto para potenciar la imagen y comunicacién institucional al igual que

captar nuevos estudiantes potenciales y fidelizar los clientes actuales.

3.10. Conclusiones de la investigacién de mercados.

3.10.1. Observacion.

Es necesario realizar algunas mejoras en las herramientas de comunicacion empleadas

a fin de potenciar su impacto.

Brochure: El brochure de la unidad educativa se encuentra bien disefiado. Sin embargo,

las fotos alli expuestas no corresponden a un contexto con el cual los publicos puedan

identificarse plenamente, puesto que tienen el aspecto no muy natural. Con el fin de

favorecer una identificacion con la unidad educativa, desde estas primeras
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aproximaciones, es necesario renovarlas, de modo que reflejen al plantel educativo y

una realidad que favorezca una facil identificacion.

Deben incluirse los valores corporativos de una forma dinamica, mision y vision
institucionales, pues se estd dando a conocer el colegio y esto es parte fundamental
de su identidad. De igual modo, crear un banco de fotos para este efecto, y una
renovacién anual, que permita refrescar la imagen institucional, incluso a nivel interno

como externo.

Pégina Web: Es necesario darle mayor atencion a la Pagina Web, puesto que hoy en
dia junto a los avances tecnoldgicos y el auge del Internet, es una herramienta de
comunicacion y promocion fundamental. Esta debe estar acorde con los desafios
actuales del mercado. Ser innovadora, dinamica, ofrecer informacion relevante vy
oportuna, y para incluir a los alumnos que son un segmento fundamental dentro de una
Institucion educativa debe ser juvenil, fresca, y novedosa. Por ello es importante tomar
en cuenta no solo su opinidn sino también la de los padres de familia, a fin de
suplir sus necesidades de comunicacion e informacion y superar sus expectativas.
Esta pagina debe incluir la cultura institucional, de una forma creativa. De igual modo,
informacién sobre los servicios, funciones y actividades llevadas a cabo por cada

departamento.

Es importante que los padres tengan los horarios de sus hijos, acceso a sus notas,
horarios de atencion a padres por parte de los maestros con una fotografia a fin de
poder identificarlos. Entre otras cosas, también novedades, cambios y logros
institucionales, informes y fotografias de eventos pasados y por venir. Tanto alumnos
como padres desean recibir informacion sobre todos los aspectos que componen a la
unidad educativa “Monsefior Maximiliano Spiller” como lo han expresado. Debe incluir
otras secciones que podrian resultar interesantes como: juegos, datos curiosos,

trabajos de alumnos, etc.

Anuncio de prensa: Los anuncios de prensa normalmente utilizados por el colegio han

sido bien realizados y muy completos, y en general han tenido una acogida favorable,
medible en las estadisticas que mensualmente se realizan a los padres que visitan
por vez primera el plantel educativo. Un porcentaje importante de padres de familia
conoce a la unidad educativa Yy llama o se acerca a conocer debido al
aviso. El mismo mantiene una unidad en las imagenes utilizadas. Por lo general lo
que tiende a cambiar es el afio de inscripciones. De modo que se pueda potenciar
su impacto, seria conveniente incluir fechas de cierre de inscripciones, nuevos servicios

implementados, y reconocimientos anuales que haya recibido el plantel educativo. De
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igual modo, renovar las fotos anualmente, a fin de que la unidad pueda dar a conocer

aspectos nuevos y renovar su imagen permanentemente.

Vallas: Las vallas son un medio que ha sido utilizado por varios afios consecutivos, con
una respuesta favorable. Constituyen un medio de referencia representativo para
el plantel, que remite un nimero importante de personas. En general mantiene una
unidad con las demas herramientas comunicacionales. Sin embargo, se ha mantenido
igual durante todos estos afos, sin ninguna variacion, lo cual a nivel comunicacional es
monotono, y con el tiempo pierde efectividad, puesto que no atrae la atencion de las
personas. Debe contener algo nuevo, innovador. Como se mencioné anteriormente
logros, cambios, novedades, o nuevos servicios, fotos nuevas de las instalaciones o
de los alumnos, a fin de que pueda generar interés y transmitir la imagen de una
Institucion que es dinamica y que en realidad trasciende e innova. De igual modo, seria
interesante estudiar la posibilidad de ubicarse o realizar una rotacion por otros
sectores de la Ciudad, que igualmente abarque el publico objetivo de la unidad
educativa, puesto que al permanecer siempre en un solo sitio, se puede perder a otros

segmentos de personas igualmente importantes para el plantel.

Publirreportaje: Es necesario mediante la realizacién de nuevos eventos, y de aquellos
que tienen que ver principalmente con la comunidad estimular la presencia de los
medios a fin de lograr captar su interés en este tipo de actividades, para dar a

conocer esta informacién a publicos potenciales.

Es necesario mejorar la comunicacibn a nivel externo, generando canales de
comunicacion favorables para una comunicacion mas efectiva y permanente, de modo

que el publico se sienta involucrado en todos los procesos.

3.10.2. Encuestas.

Las encuestas realizadas arrojaron datos importantes para el desarrollo de este

trabajo. En base a las encuestas se concluye lo siguiente:

Es necesario fortalecer el sentido de identidad y pertenencia hacia la institucién en los
diversos publicos involucrados, a fin de fortalecer la comunicacion interna y externa de
la Institucion. Un mayor sentido de pertenencia se traduce en una mayor fidelizaciéon del

publico interno y externo, y la proyeccién de una comunicacion favorable a todo nivel.

Es necesario informar sobre todos los aspectos que componen la Institucion, al

igual que todas las actividades que se desarrollan. Informar e involucrar mas a padres y

78



alumnos en los eventos realizados, y mantenerlos al tanto de las noticias, cambios que

el colegio realiza, novedades, y logros.

En primer lugar la comunicacién es indispensable tanto para captar nuevos estudiantes,
como para fidelizar los existentes. De igual modo, estudiantes como padres
constituyen una herramienta muy importante de promocion del plantel, por lo cual la
atencion y respuesta a sus necesidades e inquietudes es fundamental. Informar sobre
todos estos aspectos, es una oportunidad para fortalecer el sentido de pertenencia, y

generar y mantener un sistema de comunicacién completo y diverso.

Es indispensable generar nuevos canales de comunicacion a fin de que la
comunicacion sea continua, efectiva y eficiente y ademas en doble via, de modo que
los publicos puedan tener una retroalimentacibn y formar parte activa de un

proceso de mejoramiento continuo permanente.

La informacibn que reciben los padres debe ser complementada por otros
medios, ademas de la circular y la agenda. De modo que la institucion pueda
asegurarse de que estan recibiendo la informacion que se les desea dar a conocer. Es
importante generar nuevos espacios de comunicacién para el personal, padres y
alumnos, a fin de que se sientan mas involucrados con la Institucion a la que
pertenecen y la comunicacidn externa mejore, al igual que la imagen que perciben del

plantel educativo a nivel externo.

Es preciso mejorar la comunicacion con los alumnos, puesto que entre los que piensan
gue los medios utilizados, son poco efectivos o inefectivos, abarcan la mayoria, esto
mediante el uso de medios mas participativos, en donde puedan expresarse de

forma méas amplia.

Uno de los elementos a través de los cuales los alumnos prefieren recibir informacion
atreves de la pag. web, por ello se podria considerarse tener una base de datos con los
correos personales de los estudiantes para enviar periédicamente la informacion para
gue luego pueda ser difundida al exterior, posiblemente trimestral y que cuente con su

participacion, con la conformacion de un comité de alumnos para su desarrollo.

Otra de las vias mas importantes de informacion a los alumnos son los tutores, por
eso es necesario desarrollar no solo en ellos, sino también en todo el personal un
sblido sentido de pertenencia hacia la institucion, al igual que la capacitacion de
estrategias de comunicacion en el tutor para su comunicacién con los alumnos y ser

difundida a la parte externa, al igual que con los padres de familia.
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Es necesario dinamizar las funciones del megafono, el cual es actualmente utilizado
Unicamente para llamar a personal y/o alumnos a alguno de los departamentos. Sin
embargo, puede ser utilizado de otras formas, para dar a conocer informacion, reforzar
con mensajes de valores, frases del dia, musica en los recreos y transmision de otra

informacién importante.

3.10.3. Entrevistas.

La Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller” busca brindar la excelencia
educativa, dando a conocer a la unidad educativa que se preocupa no solo por la
excelencia en todas sus formas, sino que también defiende y promueve el desarrollo
integral de sus alumnos, resaltando la calidad de sus servicios y el énfasis en la parte
humana a nivel educativo y de servicios, como el mejor complemento en su formacién
académica. Dado que es una Institucion que busca que los padres se involucren en el
proceso de aprendizaje de sus hijos, es necesario abrir mas espacios para que esto
ocurra y que los padres puedan desarrollar una funcién mas participativa en todos los

procesos que involucran a sus hijos en el plantel educativo.

Es necesario generar canales de comunicacion que fomenten la participacion, a fin de

reflejar el interés por la parte humana, mas alla de lo académico.

La Unidad Educativa “Monsenor Maximiliano Spiller” busca dar prioridad a la
calidad, y al factor humano. Se encuentran orientados al mejoramiento continuo,
razén por la cual nuevas propuestas serian bien recibidas. Ha empleado diferentes
medios para darse a conocer, lo cual brinda un clima de apertura para continuar

realizando esfuerzos en el &mbito comunicacional.

Es una Institucion que da prioridad al aspecto relacional, tanto entre docentes y
alumnos como entre la Institucion y docentes hacia los padres, lo cual brinda un terreno
fértil en el ambito de la comunicacion, a fin de aprovechar esto para potenciar la

comunicacion institucional externa y fidelizar con el publico externo.

RESULTADOS ESPERADOS

Es importante que los padres de familia se sientan identificados y plenamente
satisfechos con los servicios que la institucion ofrece. En general es necesario fortalecer

la comunicacion con los padres a fin de lograr estos objetivos.
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Los padres desean estar mejor informados sobre las actividades académicas,
deportivas, los eventos, los cambios y las novedades de la Unidad Educativa “Monsefior
Maximiliano Spiller”’, no s6lo de informacion particular de sus hijos sino en todo lo que

rodea su formacion.
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CAPITULO IV
PLAN DE COMUNICACION EXTERNA PARA LA UNIDAD EDUCATIVA
“MONSENOR MAXIMILIANO SPILLER



4.1 Introduccion.

Ante los desafios que imponen la modernidad y la globalizacién, la importancia de una
correcta y adecuada comunicacion se hace cada vez mas grande, no sélo a nivel
comercial, sino también en el &mbito educativo. Por ello, los esfuerzos comunicacionales
deben llevarse a cabo primeramente a nivel externo involucrando a cada uno de los
publicos externos de una institucion educativa, tomando en sus percepciones y
necesidades. La siguiente propuesta surge como una respuesta a las mismas y como el
medio a través del cual la Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller” podra
mejorar las relaciones y la comunicacién con los padres de familia, y alumnos, para
fortalecer y potenciar su imagen, fidelizar a las familias, y continuar creciendo y

desarrolldndose dentro de un mercado competitivo.

Los centros educativos se comunican con su entorno, no siempre de manera planificada
y organizada. Usan los diferentes medios que tienen a su alcance, mas modernos (mails,
pagina web) o tradicionales (reuniones, boletines, revistas, carteleras) y sin embargo
siempre pareciera que no es suficiente. La comunicacién en un centro educativo es
compleja, se mueve en diferentes niveles, con diferentes objetivos y con publicos

muy distintos.

Es necesario, entonces, establecer un nuevo Plan de Comunicacién y las redes sociales
nos ofrecen una posibilidad Unica para la construccion de entornos de comunicacion, de

trabajo y de estudio.

Desde el punto de vista de la Unidad Educativa:

= Usando adecuadamente las redes sociales podra establecer canales de
comunicacion con los diferentes miembros de la comunidad.

= Acercarse a las familias para mostrar el quehacer diario del plantel, calendario de
actividades, informacion administrativa, presentar el modelo pedagégico desde su
hacer cotidiano. Para todo esto debera contar con una pagina web actualizada.

= Crear canales de comunicacion con los alumnos, a través de sus casillas de mails

institucionales.

Desde el punto de vista de los Profesores:

= Compartira con las familias trabajos o novedades de la materia.
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= Podra establecer canales de comunicacidon con sus alumnos a través del mail o

usando nuevas herramientas para sus clases.

Desde el punto de vista del Alumno:

= Podra comunicarse con otros alumnos y docentes fuera del &mbito estudiantil.

= Participard de encuentros virtuales con alumnos de otros planteles educativos para
el desarrollo de actividades.

= Incorporard la vida estudiantil a su ya actual vida digital.

Desde el punto de vista de la familia:

= Podrd mantenerse informada a través de la pagina web del plantel o del blog del
docente.
= Conocer el enfoque y modelo del plantel desde su hacer diario.

Establecer canales de consulta administrativa con el plantel educativo.
= Leer y mantenerse informados sobre articulos o noticias relacionadas a la

educacion.

Un buen Plan de Comunicaciéon debera considerar también:

= Elrespeto a la privacidad de la informacién personal.
= Lamaneray los agentes encargados de actualizar la informacion.
= [Establecer un plan para equipamiento del plantel educativo y su personal, con

adecuada conexién a la red y con un servicio eficaz de reparacion.

Obijetivos del Plan de Comunicacion:

* Mostrar a toda la comunidad educativa y al entorno del centro su mision y vision.
= Establecer diferentes canales de comunicacion con familias, docentes y alumnos y
autoridades.

= |Informar sobre actividades, novedades, calendario.

Publico:

= Alumnos y exalumnos del plantel

= Familias del alumnado

Canales a utilizar:
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= Pagina web del centro educativo

= Correos electronicos

En base a la investigacion realizada, y teniendo en cuenta un marco de referencia
igualmente esencial para este estudio, se llevara a cabo un analisis F.O.D.A que servira
como diagnostico de la situacién actual del colegio y sera la base del Plan de

comunicacion externo propuesto.
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4.2. Analisis f.o.d.a.

Nivel de impacto

N° Escenario Factor - -
Alto Medio Bajo
Fortalezas
1 Accesibilidad de la alta gerencia a recibir «
. sugerencias
Autoridades
2 Educacidn Unificada de calidad X
Capacidad de generar alianzas estratégicas X
Oportunidades
1 |Legal Funuonan.m'ento autorizado por el Ministerio X
de Educacion del Ecuador
2 | Geografico Captacioén de r.\uevos estudiantes que vengan x
de otros colegios.
3 | cultural El desarrollo economlco dela gapecera X
cantonal atrae a residentes y visitantes
4 | Docentes Seleccionar mejor al personal X
5 | Publico Externo Creacién de un plan de comunicacién X
6 Rivalidad entre Dar apertura a los estudiantes a sugerir «
Planteles educativos | cambios para mejorar la comunicacién.
Debilidades
Mala actitud para ejecutar su trabajo X
1 Personal Inexistencia de cultura de servicio X
administrativo Personal docente, administrativo y de servicio, «
poco motivado
2 | Personal docente Poca formacidon docente X
Nivel académico bajo por la poca formacién X
docente
3 | Alumnos
Poca identificacién de los alumnos con la X
imagen de la institucion
Amenazas
1 | Padres de familia La mala |magen del coleglopuede hacer que X
los estudiantes no vayan a él.
2 | competencia Com'p'etenua Pfrece el mlsmo portafolio de X
servicios y calidad de estudio
5 Rivalidad entre Compgtenaa con una imagen edl'Jcatlva mas )
Planteles educativos atractl\{a qug la presentada la Unidad
Educativa Spiller.
4 Equipos tecnoldgicos para la ensefianza X
Tecnoldgico costosos

Fuente: Plan de comunicacion
Elaborado por: Angela Mufioz
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4.3. Problemas comunicacionales.

v' Falta de conocimiento y aprehension de la cultura institucional por parte del puablico
externo.

v" Ausencia de canales de comunicacion efectivos a nivel externo.

\

Mal uso y desaprovechamiento de los canales comunicacionales existentes.

v' Falta de comunicacién hacia el publico.

4.4 Plan de comunicacién externa.

4.4.1. Publico Externo.

El publico externo se encuentra conformado por alumnos y padres de familia y autoridades.
Estos publicos representan una base primordial para funcionar y alcanzar las metas
propuestas, requieren una especial atencion, y orientacién de todos los esfuerzos para que
se sientan satisfechos, identificados, valorados e informados, de modo que la Institucion

pueda operar, coexistir, crecer y desarrollarse de forma adecuada.

4.4.2 Objetivo General.

Potenciar la comunicacién de la Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller” en su
publico externo, aumentando su sentido de pertenencia e interaccién con la Institucion en el

periodo de un afio.

4.4.3 Objetivos Especificos.

v" Mejorar la comunicacion estableciendo nuevos y efectivos canales que estimulen la
participacion de los publicos involucrados en un periodo de seis meses.

v" Dinamizar la cultura institucional a fin de aumentar en nivel de identificacion con la
Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller” en un periodo de un afio.

v Fomentar un sentido de pertenencia mediante la identificacion de la Institucion como

una Institucidn educativa de excelencia durante todo el afo.
4.5. Acciones para los grupos de interés externo.
45.1. Alumnos.

Afianzar el sentido de identidad y pertenencia de los alumnos hacia la Institucion.
2. Fortalecer la comunicacion con los alumnos y su participacion e involucramiento con la

Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller”.
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Fomentar un sentido de pertenencia mediante la identificacion del colegio como una

Institucion educativa.

4.5.2. Padres de familia.

Implementar nuevos canales de comunicacion a fin de mantener relaciones reciprocas y
duraderas con padres de familia.
Fortalecer las relaciones con padres de familia a fin de lograr su compromiso y

fidelizacion.

4.5.3. Autoridades.

Accesibilidad de la alta gerencia a recibir sugerencias.
Educacion de calidad.
Capacidad de generar alianzas estratégicas.
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4.6. Plan de comunicacidon externo e interno.

Fuente de
Objetivo Estrategia Tactica Responsable Verificacién
Presentar una imagen favorable .
. : Autoridades,
externa de la Unidad Educativa
personal docente, 15 grupos

“Monsefior Maximiliano Spiller”
ademas de fomentar la relacion
entre sus publicos internos

Lograr la identificacion de los
padres de familia con las
autoridades, cuerpo docente y

Integracion del
publico externo e
interno

Casa abierta

administrativo y
alumnos

participantes

Convivencia familiar

Autoridades,
personal
administrativo,
docentes y padres

5 grupos de padres
de familia, 100%
asistencia docentes y

personal administrativo de familia autoridades
: . informacion del
Promocionar a la Unidad ) e s .
. - _ colegio Difusion de la Pag. Autoridades, .
Educativa “Monsefor Maximiliano ) . publicado y
oportunamente Web y medios de medios de circulando

Spiller” para que el publico
solicite su servicio

para atraer
estudiantes

comunicacion

comunicacion

Fuente: Plan de comunicacion
Elaborado por: Angela Mufioz
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4.7. Actividades de acuerdo al plan de comunicacion.

Téctica

Actividades a desarrollarse paraimplementar esta tactica

Casa abierta

Se organizara la casa abierta en la semana de “fiestas patronales del lunes 18 de junio de 2015 al
viernes 22 de junio de 2015

- Las autoridades convocan a los docentes para una reunion el dia lunes 27 de mayo de 2015 a las
8:00 a.m. de la siguiente forma:

- Los dirigentes de curso deben formar 1 grupo representante

- Se procede a dar las indicaciones que basicamente seran las siguientes:

- Cada curso debera preparar una presentacion acerca de su especialidad para presentarla.

- Los participantes deberan estar correctamente uniformados y preparados para la exposicién de
los temas seleccionados

- Al formar 1 grupo por curso los expositores se turnaran cada dia mientras dure la casa abierta,
asi todos participaran.

- Se informa acerca de la casa abierta en las fiestas patronales a los estudiantes para crear interés
en ellos.

- Los maestros deberan estar pendientes todo el tiempo del desarrollo del trabajo para poder tener
una buena presentacién llegado el momento.

- El costo de esta actividad es reducida ya que el colegio emitira copias del cronograma de las
fiestas patronales en el que se informa de la casa abierta

- Podran asistir a la casa abierta los estudiantes de la Unidad Educativa "Monsefior Maximiliano
Spiller".

- Se enviara invitaciones a los colegios que en su momento se considere pertinente; Se enviara
una comunicacion a los padres de familia para que asistan.
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Convivencia familiar

Actividades a desarrollarse para implementar la tactica:

- La actividad se desarrollara una vez al afio de 10:00 a 16:30, servira para fomentar la integracion
con los docentes y autoridades, intercambiando puntos de vista y trabajando en equipo.

- Se estima la asistencia del100% padres de familia.

- Esta actividad ser& coordinada por todo el cuerpo docente y las autoridades.

- Las actividades a realizarse seran las siguientes:

* De 10:00 a 10:30 formacion de grupos

* De 10:30 a 11:00 presentacion y bienvenida

* De 11:00 a 12: charla de motivacién

* De 12:00 a 12:30 socializacién entre grupos de la charla, deberan sacar conclusiones y
exponerlas

* De 12:30 a 13:30 exposicidn de ideas y sugerencias para mejorar la comunicacion externa
* De 13:30 a 14:00 Lonch

* De 14:00 a 16:00 Juegos de Integracién

* De 15:30 a 16:00 conclusiones de la convivencia y despedida.

Difusion de la Pag.
Web y medios de
comunicacion

Actividades a desarrollarse para implementar la tactica:

- Para la comunicacion externa se plantea enviar correos electronicos a medios de comunicacion
para la difusion.

- Contactarse con los medios de comunicacién mas vistos por la provincia como es: Aly Tv Canal
34

- Los medios de comunicacion se compromete a realizar la difusion periédicamente sobre los
acontecimientos entregados por la Unidad Educativa "Monsefior Maximiliano Spiller".

- Los medios de comunicacion difundiran la informacion de forma mensual.

- El mes seleccionado para la circulacion es agosto previo a la matriculacion para el afio lectivo
2014-2015.

Fuente: Plan de comunicacion

Elaborado por: Angela Mufioz
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4.8 Normas uso del correo electronico. »
CeLzoo Tmco

Moseder
A Momiwo

Josdinns & M o

‘g -lap

UNIDAD EDUCATIVA “MONSENOR MAXIMILIANO SPILLER”

NORMAS DE USO DEL SERVICIO DEL CORREO ELECTRONICO

4.8.1. Introduccion.

La comunicacién es un aspecto fundamental dentro de las organizaciones, razén por la cual
es necesario generar canales de comunicacion efectivos que permitan optimizar estos
procesos. El correo electronico es hoy en dia una herramienta indispensable para el logro
de estos objetivos. Por esta razon, el presente documento busca ser una guia para el
uso adecuado del correo electronico institucional, a fin de mejorar la calidad de la misma,

asi como de los servicios ofrecidos.

El uso apropiado de los recursos tecnoldgicos y su correcta implementacion permitirdn una
comunicacion eficiente y efectiva y también contribuird a prevenir riesgos innecesarios

como virus, y problemas en la red y el sistema que se maneja en la Unidad Educativa.

El presente documento especifica los lineamientos para lograr que el correo electrénico del
colegio sea utilizado para apoyar las actividades de la Institucion, minimizar posibles
problemas que se puedan presentar por su uso inadecuado, y proporcionar al personal,
una guia que les permita conocer sus responsabilidades en relacion a aspectos claves

como la confidencialidad, la privacidad y el uso recomendable de estos servicios.

Esta herramienta tan Util y necesaria serd un vehiculo a través del cual se informard al
personal y al medio externo, acerca de todas las noticias, acontecimientos, eventos y
demas actividades, a fin de que permanezcan informados acerca de todos estos asuntos,
se sientan valorados al ser informados oportunamente, y a su vez puedan aclarar
cualquier duda a los padres, o brindar el apoyo necesario cuando fuera necesario, asi

como involucrarse mas en las actividades propuestas, fortaleciendo el trabajo en equipo.
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4.8.2. Socializacién de la pagina web.

Desarrollo:
Generacion de nuevas caracteristicas y alternativas de servicios a ofrecer en linea:

La Pagina Web es una herramienta de comunicacion sumamente efectiva para potenciar la
imagen institucional por lo cual una vez implementada se aprovechara al maximo
como herramienta comunicacional y de promocion, mediante una participacion de la

comunidad estudiantil, y con una actualizacion permanente.

La utilizacién de la Pagina Web, tomando en cuenta la investigacion serd una respuesta
para toda la comunidad estudiantil y contendra caracteristicas novedosas y alternativas de

servicios a ofrecer en linea.

La misma debe incluir lo siguiente:

1. Historias de éxito: Historias de alumnos y/o padres de familia. Ejemplos y
modelos de vida que les ha permitido lograr cosas grandes.

2. Enlace para padres a fin de obtener informacion oportuna y previa a la entrega
trimestral de calificaciones. Reporte mensual por parte de los tutores sobre sus
alumnos, asistencia, disciplina, aprovechamiento general.

3. Seccion de evaluacién permanente para evaluar al personal administrativo, atencion,

servicio, y también expresar sus sugerencias, preguntas e inquietudes.
Las secciones son las siguientes, con posibilidad de cambios si es necesario:

Servicios: En esta seccion se encontrardn todos los servicios que presta la unidad

educativa:

1. Laboratorios: Normas de uso, encargados, nuevos experimentos.
2. Salas de computacién con Internet: Nuevas tecnologias, proyectos.

3. Biblioteca: Sistema de manejo, nuevas adquisiciones, tecnologias.

Estudiantes en linea: Es una seccion destinada a los alumnos de la unidad eduactiva, que

consta de;
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1. Clave: una clave para cada estudiante, en la cual podran ver sus horarios, sus
notas en cada materia, conocer mas de sus profesores y enterarse de actividades o
proyectos a realizar.

2. Extracurriculares: los alumnos pueden ingresar y conocer las diversas actividades a
las cuales se pueden involucrar después de clases para explotar sus talentos. Alli
obtendran informacion del contenido de los cursos, profesores encargados,

objetivos, materiales necesarios y costos.
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4.9 Normas de servicio.
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UNIDAD EDUCATIVA “MONSENOR MAXIMILIANO SPIL

“EXCELENCIA EN EL SERVICIO SPILLER”

4.9.1. Introduccién.

El servicio de calidad es la llave para el éxito de cualquier empleado con responsabilidades

de servicio.

El servicio de calidad es el fundamento sobre el cual una organizacion puede construir

éxitos.

El Departamento de Relaciones Publicas orientado a consolidar mejores relaciones con sus
padres de familia y clientes busca a través de la implementacién de procesos de calidad
llegar a la satisfaccion tanto del cliente interno como externo. Por esta razén resulta
apremiante que los padres de familia de la unidad educativa puedan conocer los servicios y
beneficios del plantel educativo de la forma mas positiva y atractiva. De igual modo, que de
esta manera pueda diferenciarse de otras instituciones, caracterizandose siempre por la
excelencia en todos sus procesos. Por esta razon se requiere de un programa de servicio
al cliente que a través de un enfoque adecuado garantice la retroalimentacion de los deseos
y necesidades de los padres de familia nos permita al final medir si en términos reales
se ha dado cumplimiento al principal objetivo del sistema: la satisfaccion del publico

externo.

El servicio al publico externos se encuentra basado en procesos de comunicacion de doble
via y por lo tanto reciprocos. Por ello es importante establecer canales de
comunicacion efectivos, asi como de herramientas claras y de facil acceso a los padres,
de manera que éste se vea inducido de forma activa, a expresar tanto sus

inconformidades como sus complacencias hacia la Institucion y los servicios que le presta.

El servicio al publico externo se constituye como una via de comunicacion eficaz, para

establecer relaciones fuertes y duraderas con los mismos, y de igual manera en una de las
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mejores estrategias de mercadeo que una Institucién puede implementar. Permite construir
una lealtad que beneficiara a la buena imagen de la unidad educativa ante los ojos del

publico externo que el principal objetivo.

4.9.2. Normas del servicio al publico interno como externo.

Mediante su aplicacion, se lograra una recuperacion del servicio, en un incremento de la
lealtad del servicio.

1. Actuar con rapidez. Para ser efectivo, el servicio de excelencia debe tomar
lugar de la forma mas rapida posible, en segundos. El empleado en el punto de
contacto debe manejar el problema y hacerlo de forma inmediata.

Contar con toda la informacion referente a su area de trabajo.

3. Llamar a los padres antiguos y nuevos por su nombre en la medida de lo
posible. (Aqui ofrecerles tips para lograr esto. Por ejemplo, repetir el nombre de la
persona una vez esta se presenta, asociar inmediatamente este nombre con algo
o alguien).

4. Asumir responsabilidad. El empleado se convertirda en duefio del problema o de
la queja, hasta hallar la solucién. Se disculpard en nombre del colegio, y luego
tomara las medidas necesarias para resolverlo.

5. Padres de familia por encima de todo. Loa padres de familia es lo primero, antes
de nada.

4.9.3. Factores claves en el servicio de la Unidad Educativa.

1. Acogida grata: Expresion relajada y sonriente del que recibe, palabras amables de
bienvenida, ayuda desde la entrada al ser recibido por el guardia. Preguntas para
conocer sus necesidades inmediatas.

2. Amabilidad: Tener las actitudes y comportamiento necesario para que los padres de
familia se sienta a gusto, establecer contacto visual.

3. Ambiente acogedor: Cuidar desde el saludo, plantas naturales, flores,
temperatura adecuada, iluminacion, Iluz natural, personal bien uniformado,
decoracion apropiada.

4. Atencion individualizada: “Buenos dias, encantado de verle de nuevo

LT

Sr. ., “Enseguida la paso Dofia ., “déjeme que le ayude.”
Ayuda: Brindar la ayuda que el padre de familia necesita con

generosidad, profesionalismo y amabilidad.
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10.
11.
12.

13.
14.
15.
16.
17.

18.

19.

Comodidad: Velar porque los espacios, muebles, equipos y demas estén en
buen estado, limpios, disponibles para el uso de los padres y visitantes.
Comprension: ponerse en el lugar del padre de familia, practicar la empatia para
entender sus necesidades.

Disponibilidad: estar siempre dispuestos a atender a los padres y visitantes.
Eficacia/ eficiencia: Brindar las soluciones indicadas en el momento oportuno.
Esmero: en las labores encomendadas y por brindar una buena atencion.
Familiaridad: atender al padre de familia relajado, Procurando que se sienta como
en su casa, aplicando pequefias dosis de familiaridad que le permitan sentirse a
gusto, seguro y confiado.

Informacioén: la unidad educativa cierra..., si necesita...lo encontrara....en....
Paciencia: Escuchar y comprender.

Profesionalismo: Saber decir, saber hacer

Respeto: Atender con la debida consideracion.

Responsabilidad: Asumir los errores. ‘no se preocupe, nosotros nos
encargamos de..., le ruego que nos disculpe, nos hemos equivocado”.

Simpatia: expresion alegre, palabras que reflejan confianza, actitud afectuosa y
respetuosa, sencillez en el hablar, cordialidad, tono jovial que haga la comunicacién
mas facil.

Solidaridad: Practicar la empatia y ofrecer todo el apoyo posible.
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4.10 Normas de atencion.
CeLzoo Tmco
MonseoR

A Momiwo

Josdinns & M o

‘g -lap

NORMAS DE ATENCION A PADRES DE FAMILIA DE LA UNIDAD EDUCATIVA
“MONSENOR MAXIMILIANO SPILLER”

4.10.1. Introduccion.

El area de servicio al cliente publico interno como externo es fundamental dentro de una
organizacion, asi como la satisfaccion de los clientes cumple un papel clave en el éxito de la
misma. Los padres de familia constituyen un sector muy importante dentro de una Instituciéon
educativa, al igual que la satisfaccion que la misma les pueda brindar no sélo en el area
educativa, y el nivel académico que reciben sus hijos, sino también en el trato que

reciben y la manera en que son atendidos.

Por lo general se asocia el servicio al cliente al ambito comercial, sin embargo, la
calidad debe expresarse tanto en los productos como en los servicios ofrecidos. Por ello y
para tener éxito, una Instituciéon educativa que se piense a si misma dentro del camino a la
excelencia, debe lograr interpretar a cabalidad sus posibilidades reales de crear valor,
generando factores diferenciadores de otras Instituciones educativas. Por ello dentro de los
siguientes aspectos se contemplan los aspectos fundamentales para generar satisfaccién en

los padres de familias y por lo tanto su fidelizacion hacia la Institucion.

Dentro de este marco, es de suma importancia la individualidad, puesto que cada padre,
cada familia, es Unica, y dado que poseen caracteristicas especiales y personales, en
funcion de su contexto particular que incluyen formacion escolar, nivel socio- econdémico,

deseos y necesidades, es muy importante ser flexible.
Normas de atencién para padres y clientes:

1. Establecer un ambiente agradable

2. Agilizar el flujo de personas
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Personalizar los servicios para cada uno

Organizar y proporcionar informacion clara

Saludar cordialmente a cada padre de familia que ingrese al plantel educativo,
empezando por el guardia quien los llamara por su nombre, al recibirles la
cédula a su ingreso, Yy utilizando la expresion: “Bienvenido(s) a su casa”.

6. Si un grupo de padres llega al mismo tiempo, invitarles a tomar asiento
comodamente hasta que se les pueda atender individualmente.

Realizar preguntas cordiales de cémo se le puede servir el dia de hoy.
Indicar a los padres que desconozcan a donde debe dirigirse para obtener el
servicio que requieren.

9. Comunicar confidencialmente al resto del personal cudles son las necesidades de
cada padre de familia.

10. Escuchar activamente. Se dejara de lado otras actividades mientras se escucha al
padre de familia, y sus requerimientos, tales como ordenar papeles u otras
anotaciones.

11. Escuchar hasta que el padre deje de hablar. Interrumpir solamente cuando sea
necesario aclarar algo que el/ella haya dicho.

12. Prestar atencion al tono de voz y a las palabras que puedan indicar como se siente
el padre de familia en ese momento a fin de atender su necesidad particular.

13. Observar el lenguaje corporal para tratar de captar algunos indicios de lo que el
padre de familia piensa acerca de lo que se le esta diciendo. Es decir, si baja la
mirada, sifrunce el cefio, o sonrie mientras se le esta hablando.

14. Realizar las preguntas necesarias para comprender por completo la solicitud, o
inquietud del padre de familia y aclarar cualquier informacion compleja que el
padre/madre esté comunicando, preguntando si ha comprendido correctamente.

15. Afadir un comentario que demuestre empatia, y comprension de como se siente el

padre de familia.

Dentro de todo el contexto de atencion a los padres siempre se realizard lo siguiente:

1. En lo posible recordar los nombres y rostros de la mayoria de los padres de
familia.
Utilizar palabras que los hagan sentir importantes y apreciados.

3. Preguntarles amablemente cuél es el motivo de su visita y en qué se les puede

servir.
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Ser parte activa en la solucién de los problemas encargandose personalmente de
gue sus inquietudes lleguen al responsable, y sean resueltas.

Prestar atencion y asistirle de la forma en que lo requiera en cada paso de su
visita

Concluir la visita, y despedirse del padre de familia pero no sin antes asegurarse

de que fue atendido correctamente 'y se marcha  satisfecho.
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Conclusiones

La Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller’ se encuentra estable en la
comunicacion externa, debido a que es reconocida y tiene una gestion y planificacion de la

comunicacion, necesarias para fortalecer las relaciones con su publico externo.

El servicio al cliente sistematizado y de calidad, es un valor agregado que le
permitira al plantel educativo diferenciarse de otras instituciones educativas contribuyendo

de forma significativa a la fidelizacion de las familias.

El publico externo no se encuentra plenamente identificado con la Institucion, por ello es
necesario trabajar en su sentido de pertenencia para fortalecer su compromiso con la

Institucion.

Los canales de comunicacion utilizados por el plantel educativo para difundir la informacion
son poco efectivos, razén por la cual se hace apremiante implementar técnicas de
comunicacion externa que permitan difundir de forma mas efectiva la informacién de forma

mas amplia hacia los publicos en todos estos procesos.

101



Recomendaciones

Es necesario implementar el plan de comunicacion propuesto, hacer uso de las
herramientas y canales de difusibn que permitirdn sistematizar el proceso, y brinden
satisfaccion tanto a estudiantes y padres de familia.

Es importante desarrollar una filosofia de calidad en el servicio al cliente, que permita
atender las quejas, necesidades y requerimientos de los padres y alumnos, para incrementar
su satisfaccion con la Institucion. De igual modo, que permita estrechar los lazos con los

alumnos y padres de familia actuales, gracias a un buen trato.

Se debera fortalecer el sentido de identidad y pertenencia del publico externo hacia la
institucion, transmitir adecuadamente y consolidar la cultura institucional, tomando en
cuenta sus opiniones, y necesidades, e involucrandolos de forma activa en nuevas

actividades, para potenciar la comunicacién externa de la institucién.

Es fundamental fomentar la identificacion con la institucién, asi como la participacion
en los eventos en torno al desarrollo de la Institucién dentro de éste ambito, como parte de

la identidad institucional.

Es necesario evaluar de forma constante las nuevas herramientas de comunicacion
propuestas y su eficacia a fin de realizar un mejoramiento continuo de la comunicacién del
plantel educativo con sus diversos publicos, lo que a su vez tendra un impacto positivo en

toda la Institucion.
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ANEXOS
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Anexo 1

Constitucion de larepublica, ley organica de educacion intercultural y reglamento
general.

Capitulo VI

De la autorizacion de creacion y funcionamiento de las instituciones educativas.

Art. 91.- Competencia.- Las autorizaciones de creacion y funcionamiento de las
instituciones educativas publicas, fiscomisionales y particulares para todos los niveles y
modalidades son otorgadas por el Nivel Zonal correspondiente, sobre la base del informe
técnico de la Direccién Distrital respectiva y previo cumplimiento de los requisitos
establecidos por el Nivel Central de la Autoridad Educativa Nacional para el efecto.

Titulo X

De la regulacion, control, infracciones, sanciones y recursos administrativos.

Capitulo | De las normas generales.

Art. 316.- Clases de control.- Ademas de los procedimientos y clases de control
determinados en el articulo 130 de la Ley Orgéanica de Educaciéon Intercultural, el Nivel
Central de la Autoridad Educativa Nacional, a través de la Direccién Nacional de Regulacién
de la Educacion, administra el sistema de regulacién de la gestion educativa, dirigido a
monitorear y controlar el cumplimiento de las politicas educativas publicas y la normativa

vigente.

Capitulo Il Del control interno.

Art. 317.- Sujecion al control interno.- Las instituciones educativas publicas,
fiscomisionales y particulares estan sujetas al control interno a través de acciones
especificas de auditoria educativa y regulacion, ejercidas por la Autoridad Educativa
Nacional a través de las respectivas Divisiones de Apoyo, Seguimiento y Regulacion a la

Gestion Educativa, de oficio o a peticion de parte.

Art. 318.- Ambito.- Las acciones del control interno, a través de procedimientos especificos

de auditoria educativa y de regulacion, se dirigen a verificar el cumplimiento de las politicas
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y estandares educativos, la normativa vigente y la legalidad de las acciones que se ejecutan

al interior de las instituciones educativas.

Art. 319.- De las visitas de auditoria educativa.- La Autoridad Educativa Nacional, a través
de los niveles desconcentrados, debe programar, para cada uno de los establecimientos, la
visita periodica de un equipo de auditores educativos que evalla y registra, en formatos
predeterminados, el cumplimiento de los estandares de calidad educativa.

Art. 320.- De las visitas de regulacién.- La Autoridad Educativa Nacional, a través de los
niveles desconcentrados, debe normar, por medio de instructivos especificos, la
implementacién de las politicas educativas en los establecimientos publicos, fiscomisionales
y particulares y vigilar el cumplimiento de la normativa vigente y la legalidad de las acciones
que se ejecuten al interior de las instituciones educativas. Para ello, funcionarios asignados
en cada Distrito deben realizar visitas a fin de mantener el orden y garantizar los derechos

de la comunidad educativa.

Art. 321.- Publicacion de la programacion de visitas de auditoria educativa.- Al inicio de
cada afio lectivo, la Autoridad Educativa Nacional debe publicar, en los sitios web
institucionales y en las carteleras de cada Distrito, la programacién de visitas de auditoria

educativa a los establecimientos.

Art. 322.- Notificacién de visita de regulacién que debe cumplirse dentro de los
establecimientos educativos.- La visita de regulacién que se realiza en un establecimiento
educativo debe contar con una orden expresa de la Autoridad del Nivel Distrital

correspondiente, la cual debe ser presentada ante las autoridades del establecimiento.

Las autoridades de los establecimientos deberan presentar los documentos que les fueren
requeridos y deberan proporcionar la informacién suficiente para el andlisis del caso que

motivare la visita de regulacion.

Art. 323.- Reportes de control interno.- Tanto en las visitas de auditoria educativa como en
las de regulacion, los funcionarios de las Divisiones de Apoyo, Seguimiento y Regulacion a
la Gestion Educativa de los niveles desconcentrados correspondientes deben dejar
constancia escrita de las acciones cumplidas, conclusiones y recomendaciones hechas a los

miembros de la comunidad educativa.
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En este reporte, que se debe elaborar en un formato estandarizado segun las disposiciones
emitidas por el Nivel Central de la Autoridad Educativa Nacional, deben constar la firma del
funcionario que realiza la visita de control interno y la firma de la autoridad del

establecimiento que lo recibe.

Art. 324.- Presentacion de informe de visita de regulacién.- Concluidas las visitas de
regulacion, los funcionarios de las Divisiones de Apoyo, Seguimiento y Regulacién a la
Gestién Educativa de los niveles desconcentrados correspondientes deben presentar, en el
término de veinticuatro (24) horas, ante la autoridad Distrital o Zonal, segun fuere el caso, el
informe de resultado que contiene el analisis de la situacibn observada y las

recomendaciones de las acciones para la resolucion de la autoridad respectiva.

Art. 325.- Presentacién del informe de auditoria educativa.- Concluidas las visitas de
auditoria educativa, los auditores educativos deben presentar su informe, de conformidad

con la normativa especifica emitida por el Nivel Central de la Autoridad Educativa Nacional.

Art. 326.- Control para vigencia de autorizacion de funcionamiento.- Mediante visitas
periddicas a las instituciones educativas, funcionarios de auditoria y/o de regulacién deben
verificar que las instituciones estén cumpliendo de manera permanente con los mismos
requisitos establecidos para su creacion, y después de su primera renovacion de permiso de
funcionamiento, que estén cumpliendo también de manera permanente con los estandares
de calidad educativa definidos por el Nivel Central de la Autoridad Educativa Nacional. Si en
la visita se estableciere el incumplimiento de uno o mas requisitos, el auditor educativo
deberéa remitir el respectivo informe a la Direccion del Distrito o a la Coordinacion Zonal,

segun el caso, para que esta disponga las medidas correspondientes.

Capitulo Il Del control educativo externo.

Art. 327.- Control externo de las instituciones educativas.- El control externo de las
instituciones educativas publicas, fiscomisionales y particulares debe ser ejercido por la
ciudadania, a través de las instancias de representacion de Padres y Madres de Familia y
del Consejo Estudiantil. Para las instituciones educativas publicas, debe funcionar ademas el

Gobierno escolar, sin perjuicio de la accién de la Contraloria General del Estado.

Art. 328.- Funciones y atribuciones.- Para la ejecucion del control externo, los Padres y

Madres de Familia, el Consejo Estudiantil y el Gobierno escolar deben ejercer las
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atribuciones contempladas en el Titulo “de las Instituciones Educativas” del presente

reglamento.

Art. 329.- Rendicién de cuentas.- Las instancias de representacién de Padres y Madres de
Familia, el Consejo Estudiantil y el Gobierno escolar deben realizar la rendicion de cuentas

del ejercicio y cumplimiento de sus funciones y atribuciones a la comunidad educativa.
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Anexo 2
ENTREVISTA ESTRUCTURADA

En relacién al manejo de la promocion la Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller”,
tanto al Rector y Vicerrectora que cumplen un papel fundamental. Por ello se realizar4 una

entrevista a fin de dilucidar todos los aspectos implicados en este proceso.

DISENO DE LA ENTREVISTA.

UNIDAD EDUCATIVA “MONSENOR MAXIMILIANO SPILLER”
Entrevista realizada por: Angela Mufioz

Autora de la Tesis.

Entrevistado: Lic. Nelson Camacho

Rector de la Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller”

1. ¢De qué manera o por qué aspectos desean que se identifique a la Unidad Educativa

“Monsefior Maximiliano Spiller”?

2. ¢ Qué medios utilizan actualmente para la promocion de la Unidad Educativa “Monsefior

Maximiliano Spiller”?

3. ¢Cudl es el presupuesto del que disponen para este efecto?

4. ¢Qué areas o personas se encuentran involucradas en este proceso?

5. ¢Cual es el perfil de las familias que la Unidad Educativa “Monsefor Maximiliano

Spiller”? desea captar para que formen parte de su comunidad estudiantil.

6. ¢Cudles son los aspectos que les gustaria destacar para captar alumnos para la Unidad

Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller”?

7. ¢Qué tiene la Unidad Educativa para ofrecer que no tengan otros colegios? ¢Qué hace

diferente a la Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller’?

8. ¢En qué consiste la Propuesta Educativa que la Unidad Educativa “Monsefior

Maximiliano Spiller” desea promocionar?

9. ¢Cudles son las fortalezas y debilidades de la Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano

Spiller?
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Anexo 3
ENTREVISTA ESTRUCTURADA

En relacién al manejo de la promocion la Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller”,
tanto al Rector y Vicerrectora que cumplen un papel fundamental. Por ello se realizar4 una

entrevista a fin de dilucidar todos los aspectos implicados en este proceso.

DISENO DE LA ENTREVISTA.

UNIDAD EDUCATIVA “MONSENOR MAXIMILIANO SPILLER”
Entrevista realizada por: Angela Mufioz

Autora de la Tesis.

Entrevistado: Lic. Luz Samaniego

Vicerrectora de la Unidad Educativa “Monsefor Maximiliano Spiller”

1. ¢De qué manera o por qué aspectos desea que se identifigue a la Unidad

Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller”?

2. ¢Algun aspecto en especial que usted quisiera destacar sobre los mencionados?

3. ¢Qué medios utilizan actualmente para la promocion de la Unidad Educativa?

4. ¢Dentro de este uso de medios publicitarios, ¢ cuales han sido los mas efectivos?

5. ¢Las referencias por parte de los padres han tenido un papel importante en este

proceso también?

6. ¢Cual es el presupuesto del que disponen para este efecto?

7. ¢Qué areas o personas se encuentran involucradas en este proceso?

8. ¢Cual es el perfil de las familias a la Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano

Spiller”, desea captar para que formen parte de su comunidad estudiantil?

9. ¢Como describe las relaciones con los padres de familias que actualmente

conforman la Unidad Educativa?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢ Cudles son los aspectos que les gustaria destacar para atraer alumnos a la Unidad

Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller”?

¢ Qué aspectos prioriza el plantel educativo en cuanto a la relacion de los alumnos

con la institucion?

¢, Qué imagen piensa usted que tiene el a la Unidad Educativa “Monsefior

Maximiliano Spiller”, frente a los publicos externos?

¢Qué tiene la Unidad Educativa para ofrecer que no tengan otros planteles
educativos, qué hace diferente a la Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano
Spiller’?

¢En qué consiste la propuesta educativa que la Unidad Educativa “Monsefior

Maximiliano Spiller”, desea promocionar?

¢Cudles son las fortalezas y debilidades de la Unidad Educativa “Monsefior
Maximiliano Spiller’?
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Anexo 4

Disefio de la encuesta a estudiantes.
ENCUESTA ESTUDIANTES
UNIDAD EDUCATIVA “MONSENOR MAXIMILIANO SPILLER”

Tus opiniones son muy importantes para nosotros. Por esa razén queremos conocer que
piensas acerca de los siguientes temas, con el fin de mejorar estos aspectos y brindarte un

mejor servicio. Por favor responde de la manera mas sincera posible.

1.- De la siguiente lista, indica: ¢de cudles actividades te informa la Unidad Educativa

“Monsefior Maximiliano Spiller”?

a. Eventos

b. Actividades deportivas
c. Actividades académicas
d. Actividades culturales
e. Noticias del colegio

f. Novedades

g. Cambios y/o logros

2.- ¢ De qué actividades te interesaria informarte en mayor medida?

a. Eventos

b. Actividades deportivas
c. Actividades académicas
d. Actividades culturales
e. Noticias del colegio

f. Novedades

g. Cambios y/o logros

3.- ¢A través de qué medios se te da a conocer la informacion de la Unidad Educativa
“Monsefior Maximiliano Spiller”?

a. Pg. Web

b. Mail

c. Circular

d. Tutor
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e. Revista
f. Cartelera
g. Agenda

4. ¢Qué opinas de los medios que estan siendo utilizados para difundir la Informacion?

a. Efectivos
b. Poco efectivos

c. Nada efectivos

5. ¢ A través de qué medios te gustaria se te diese a conocer la informacion de la Unidad

Educativa “Monsefor Maximiliano Spiller”?

a. Circular

b. Agenda

c. Revista

d. Tutor

e. Pg. Web

f. Cartelera

g. Malil

h. Otro JCual?

6. ¢ Te sientes identificado con la Unidad Educativa “Monsefor Maximiliano Spiller’?
a. Poco

b. Mucho

c. Nada

7. ¢, Qué elementos de la cultura corporativa conoces?

. Visién

. Misién

. Ninguno

co O T 2

. ¢,Piensas que el nivel académico de la Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller”

es?
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a. Excelente
b. Bueno

c. Regular
d. Malo

9. ¢ Qué opinas del servicio que ofrece el personal administrativo y de servicios de la Unidad

Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller”?

a. Excelente
b. Bueno

c. Regular
d. Malo

10. ;,Qué imagen tienes de la Unidad Educativa “Monsefor Maximiliano Spiller”?

a. Excelente
b. Buena

c. Regular
d. Mala

11. ;Recomendarias 0 aconsejarian a tus amistades venir a estudiar a la Unidad Educativa

“Monsefior Maximiliano Spiller”?

a. Si
b. No

12. ;Qué es lo mas positivo que tiene la Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller’?

a. Instalaciones

b. Personal

c. Nivel académico
d. Profesores

e. Servicio

f. Eventos
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13. ¢ Qué piensas que la Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller” debe mejorar?

a. Instalaciones

b. Personal

c. Nivel académico
d. Profesores

e. Servicio

f. Eventos

14. ¢;Qué actividades adicionales te gustaria que implemente la Unidad Educativa

“Monsefior Maximiliano Spiller”?

a. Grupo de baile
b. Teatro
c. Arte
d. Mdsica
e. Karate/Taekwondo
f. Manualidades
g. Otro ¢, Cual?
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Anexo 5

ENCUESTA PADRES DE FAMILIA
UNIDAD EDUCATIVA “MONSENOR MAXIMILIANO SPILLER”

Sus opiniones son muy importantes para nosotros. La siguiente encuesta esta disefiada

para mejorar ciertos aspectos muy importantes dentro y fuera de nuestra Institucion.

Por favor responda de la forma mas sincera posible.

1. De la siguiente lista, indique: ¢de cudles actividades le informa la Unidad Educativa

“Monsefior Maximiliano Spiller”?

a. Eventos

b. Actividades deportivas
c. Actividades académicas
d. Actividades culturales
e. Noticias del colegio

f. Novedades

g. Cambios y/o logros

2. ¢De qué actividades le interesaria informarse en mayor medida?

a. Eventos

b. Actividades deportivas
c. Actividades académicas
d. Actividades culturales
e. Noticias del colegio

f. Novedades

g. Cambios y/o logros

3. ¢A través de qué medios se le da a conocer la informaciéon de la Unidad Educativa

“Monsefior Maximiliano Spiller”?.

a. Pg. Web
b. Tutor
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c. Mail

d. Circular

e. Revista

f. Cartelera
g. Agenda

4. ¢ Qué opina de los medios que estan siendo utilizados para difundir la informacién?

a. Efectivos
b. Poco efectivos

c. Nada efectivos

5. ¢ A través de qué medios le gustaria se le diese a conocer la informacion de la Unidad

Educativa “Monsefor Maximiliano Spiller”?.

a. Circular

b. Revista

c. Tutor

d. Pg. Web

e. Malil

f. Otro JCual?

6. ¢ Se siente identificado con la Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller”?.

a. Mucho

b. Poco

c. Nada

7. ¢Piensa que sus hijos se sienten identificados y orgullosos de pertenecer a la Unidad

Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller”?.

a. Si
b. No

8. ¢Qué elementos de la cultura corporativa conoce Ud.?
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a. Vision
b. Misién

c. Ninguno
9. ¢ Piensa que el nivel académico de Unidad Educativa “Monsefor Maximiliano Spiller” es?.
. Excelente

. Bueno

. Regular

o O T 9

. Malo

10. ¢ Qué opina del servicio que ofrece el personal administrativo y de servicios la Unidad

Educativa “Monsefor Maximiliano Spiller”?.

a. Excelente
b. Bueno

c. Regular
d. Malo

11. ¢Qué calidad de comunicacion tiene la Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano
Spiller’?.

a. Excelente

b. Buena

c. Regular

d. Mala

12. ;Piensa que la comunicacién de la Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller” a

nivel externo es?

a. Excelente
b. Buena

c. Regular
d. Mala
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13. ¢ Recomendaria 0 aconsejaria a sus familiares, allegados o amigos traer a sus hijos a

estudiar a la Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller”?.

a. Si
b. No

14. ;Qué es lo mas positivo que piensa que tiene la Unidad Educativa “Monsefior

Maximiliano Spiller”?.

a. Instalaciones

b. Personal

c. Nivel académico
d. Profesores

e. Servicio

f. Eventos

15. ;Qué piensa que debe mejorar? la Unidad Educativa “Monsefior Maximiliano Spiller”

debe mejorar?.

a. Instalaciones

b. Personal

c. Nivel académico
d. Profesores

e. Servicio

f. Eventos
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