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INTRODUCCION

El Andino Bilingiie School, una institucién educativa ubicada en la ciudad de
Cdcuta, Norte de Santander con mas de 35 afios de historia en la region; posee
herramientas de comunicacion para informar interna y externamente a sus clientes
y con un organigrama recién actualizado donde se dio la apertura a nueva gestion.

En el siguiente caso de estudio se analizaron las diferentes herramientas, su uso y
si es de conocimiento del personal institucional la existencia de los mismos.
Arrojando resultados que permitieran establecer las causas y razones de por qué
debe existir un area de comunicaciones dentro de la empresa y todo lo que esa
gestidn desarrolla para impulsar los objetivos o metas de las organizaciones.

En este estudio, se tom6 como muestra a docentes en los niveles de preescolar,
primaria y bachillerato, administrativos, servicios generales y personal de cocina
gue se encuentran en nomina de la institucion para el afio de aplicacion de esta
investigacion para la aplicacion de la encuesta y entrevista.

Por lo tanto, se llevaron a cabo el desarrollo de estas herramientas que
permitieran recoger informacion relevante y algunas no identificadas por los
directivos del plantel y que su personal siente o vive en sus labores diarias
logrando dar respuesta a la pregunta problemética de este estudio de caso llevado
a cabo en el plantel educativo.

Demostrando todo lo que abarcan las comunicaciones dentro de una organizacion,
se observaron las falencias encontradas en la aplicacién de este estudio. Esto
permitird realizar actualizaciones o mejoras que lleven a alcanzar lo propuesto en
el Plan Estratégico 2019 — 2022 del plantel educativo teniendo en cuenta que alli
se plasman objetivos académicos, administrativos y de marketing pero que
indirectamente las comunicaciones apoyan este proceso para lograrlos.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La comunicacion organizacional ha sido tomada dentro de las empresas como un
cargo para ejecutar acciones logisticas, de mercadeo y actividades que no son por
las que un comunicador ingresa a una empresa.

Desde una perspectiva apropiada, la comunicacion organizacional esta centrada
en la asesoria directiva y planeacion de procesos comunicacionales que permitan
tanto interna como externamente una comunicacion fluida, asertiva y veraz con los
publicos de interés de la organizacion.

En la actualidad esta profesién aln es poco vista desde ese punto, asi mismo, en
algunos casos los directivos no ven la importancia de contar con un comunicador
social dentro de la empresa por falta de conocer e identificar las funciones o
acciones gue esta profesion lleva en la rama organizacional.

Contando el Andino Bilinglile School con este cargo dentro de su manual de
funciones, aun no es identificado a cabalidad las funciones a realizar por esta
profesién ya que ejerce actividades de creativo en disefio, logistico y venta y las
necesidades comunicacionales internas y externas estan siendo manejadas por
cada lider de gestion a su manera.

Asi mismo, esta instituciébn educativa cuenta con procesos de calidad bajo el
Modelo Europeo de Excelencia (EFQM); para la perspectiva de las
comunicaciones los procesos del mismo, aun no son estructurados para cumplir
adecuadamente lo solicitado por este modelo. Ademas, no cuentan con
indicadores y resultados que demuestren la importancia de este cargo dentro de la
empresa

Esta problematica en cuanto al cargo del comunicador organizacional ha sido
identificada en investigaciones en tres universidades de Colombia, donde analizan
la situacion actual de los comunicadores dentro de las empresas y las funciones
que cumple cada uno de ellos, arrojando resultados para aportar el desarrollo de
esta area y el correcto rol que debe cumplir dentro de la misma.

1.1 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Cual es la importancia de un area de comunicaciones dentro de un plantel
educativo como apoyo para lograr los objetivos organizacionales?

12



2. JUSTIFICACION

El Andino Bilingiie School, con su trayectoria de 35 afios ha ido implantando
innovaciones en pro de alcanzar nuevas metas y ofrecer educacion de calidad a
todos los clientes que pertenecen a esta organizacion.

Partiendo de las necesidades que dia a dia cada organizacion identifica para
brindar un mejor servicio y la inclusion de diferentes areas que ayuden al
desarrollo y progreso de la misma, este plantel educativo cuenta con una
estructura organizacional en actualizacién donde cada gestion sera la encargada
de llevar a cabo lo que le corresponde.

Cada gestion enmarcada en este organigrama lleva a cabo sus procesos
omitiendo la importancia de enlazar las comunicaciones en cada actividad o
procedimiento que lleva a cabo con los publicos de interés; asi poder efectuar de
manera adecuada la informacién a transmitir y continuar con el progreso de
innovacion y crecimiento empresarial.

Bajo esta monografia se buscara ajustar una estructura organizacional adecuada
para un desarrollo adecuado a cada funcion de los cargos con los que alli se
cuentan, es decir, se formara el objetivo principal de un departamento de
comunicaciones e integrantes de la misma y la diferencia que existe con mercadeo
y publicidad.

El siguiente estudio de caso, permitira identificar las falencias que hay en el plantel
educativo en referencia a las comunicaciones estableciendo el diagnostico del
mismo por medio de las herramientas y técnicas aplicadas, demostrando la
importancia que este tiene dentro de las organizaciones para el desarrollo de las
metas propuestas a través de los resultados obtenidos.

La inclusion de un area de comunicacién en un escenario académico llevara a
este plantel educativo a mostrar de manera adecuada y organizada cada proceso
que realice hacia sus publicos y ser innovador en temas de comunicacién
organizacional a diferencia de otras instituciones educativas de su competencia
directa.

Implementara y demostrara en la regiébn que las comunicaciones no solo le
importan a las empresas que ofrecen productos, sino también a empresas que
ofrecen servicios a un publico objetivo y que en este caso es la educacion en la

13



ciudad, lo que llevara a un marcar la diferencia del Andino Bilingie School con las
demas instituciones educativas de su mismo nivel.

14



3. OBJETIVOS

3.1 GENERAL

Ejecutar acciones para implementar el departamento de comunicaciones en su
estructura organizacional, su funcionamiento y alcance diferente a mercadeo y
publicidad.

3.2 ESPECIFICOS

e Identificar los principales problemas que se presentan en la comunicacién
organizacional.

e Estructurar propuesta de organigrama incluyendo areas de importancia para
fortalecer el plantel educativo.

e Determinar la factibilidad de la implementacibn de un departamento
de comunicaciones del Andino Bilingtie School.

15



4. MARCO TEORICO

La comunicacion tradicionalmente esta relacionada con la transmision del mensaje
de una persona a otra a través de un canal o medio, segun sea decidido por el
humano. Con el pasar de los tiempos este proceso de comunicacion ha tenido
diversas actualizaciones que se han identificado por diferentes autores.

Para el Siglo XX, la comunicacion paso por tres ciclos identificados por Fernandez
y Galguera! antes de establecer el proceso de comunicacion, el primero se inici6
con el andlisis de la profesion en oratoria, la segunda el desarrollo del campo de la
comunicacién y la ultima el surgimiento de la comunicacion como disciplina.

En un primer enfoque, dos escuelas en oratoria iniciaron el andlisis a esta
profesidbn para marcar el comienzo del estudio a la comunicacion, Midwestern
School y Cornell> cada una con un pensamiento diferente referente a la oratoria,
sosteniendo la primera escuela que al aplicar métodos cientificos permitiria lograr
discursos mas efectivos ya que obtendria mejores conocimientos que
realizandolos por medio de discursos histéricos y de teoria. Para la escuela
Cornell realizar investigacion cientifica no era la metodologia correcta para realizar
retérica, sino por el contrario utilizar la comprension humanista de la oratoria para
permitirle al estudiante contar con la habilidad de responder creativamente y
habilmente a situaciones donde tuviera que expresarse.

Estas diferencias ante la oratoria, no llegaron a ninguna conclusién y con el pasar
del tiempo nuevos autores realizaron sus propias conclusiones a este tema.

Para el desarrollo de esta disciplina se dio por autonomia de grupos de
periodistas, politicos, cientificos, tedricos de la informacion pero no fue realizara
en su mayoria por profesionales en oratoria. Wilbur Schramm? expres6 que la
comunicacién para esa época era un campo, mas no una disciplina definiéndola
como una “gran encrucijada por la que muchos pasan, pero pocos se quedan”.

En el dltimo ciclo para determinar la comunicacion como una disciplina se tuvo en
cuenta varias investigaciones y debates en cuanto a la retérica, para finalmente
unir la oratoria con el campo de lenguaje y obtener la disciplina de la comunicacion
identificada por las teorias y métodos de investigacion propios.

1 FERNANDEZ, C. y GALGUERA GARCIA, L. La comunicacién humana en el mundo
contemporaneo. Mexico: Mc Graw Hill; 2006.

2 Ibid.

8 Ibid.
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A partir del surgimiento de la comunicacion como disciplina, iniciaron las
investigaciones para establecer el concepto mas adecuado al proceso de
comunicaciéon tomandolo desde el inicio de la definicion de Aristételes para
empezarlo a reestructurar segun cada autor y lo que creia pertinente para
establecer el proceso de comunicacion adecuado para las personas.

Varios modelos de comunicaciéon?, pero en cada andlisis hecho por los autores
involucrados en este tema fueron tomando el mas adecuado para su actualizacion;
finalmente los modelos mas utilizados y reconocidos para conocer el adecuado
proceso de comunicacion son: el inicial por Aristoteles, seguidamente de Harold
Lasswell y por ultimo el modelo de Claude Shannon con Warren Weaver que fue
el més util para obtener un modelo del proceso de comunicacion.

Este ultimo modelo aunque solo amplia el proceso ante al emisor y el receptor, la
importancia del mismo se dio; por buscar la manera para disminuir los ruidos al
momento de transmitir un mensaje.

Gréfica 1. Modelo comunicacional de Shannon y Weaver

FUENTE TRANSMISOR MENSAJE RECEPTOR DESTINO
(Mensaje) | (Sefial) g —> | (Sefial recibida) |=»|  (Mensaje)
RUIDO

Asi mismo, siendo este un modelo de comunicacion primario en la “teoria
matematica de la comunicacion” incluyeron conceptos importantes para el mismo
y poder darle mayor claridad a la comunicacion en ese siglo. “Informacién, fuente,
mensaje, transmisor, sefal, canal, ruido, receptor, destino, probabilidad de error,
codificar, decodificar, ruta de la informacion, capacidad del canal” ° fueron los
conceptos tenidos en cuenta para el modelo de comunicacion de Shannon y

4ISLAS, O. Modelos de comunicacioén. Blog Octavio Islas. (En linea) [Citado el 27 de marzo 2019].
Disponible en: https://octavioislas.files.wordpress.com/2013/08/modelos-de-comunicacic3b3n.pdf
5 Ibid.
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Weaver, ademas fue este modelo el que dio pie para la existencia del ruido, feed
back capacidad del canal.

La accion de la comunicacion es béasica entre personas por medio de palabras,
pero también es llevada por medio de simbologia y su interpretacion es dada por
cada persona al recibir la informacién y como las desee acoger, es por eso que
esta disciplina se vuelve primaria para los seres humanos ya que seguidamente
llevara a realizar un accién y no queda solo ‘en palabras’.

Es aqui donde después del surgimiento de esta disciplina, se convierte en una
accion acompafiada de la claridad y precision al momento de transmitir un
mensaje de un lugar a otro, teniendo en cuenta que si una persona no expresa
con facilidad lo que desea informar, no podra llegar al destinario la informacién
correcta obteniendo una precision baja para el momento del resultado a la accion
gue desea tener. Del mismo modo, la interpretacién también es un concepto que
hace depender la accion de comunicacién, ya que esta variable es incierta, no
cuenta con una un método para conocer si lo que se interpreta es correcto, es por
eso que cada persona interpreta de una forma diferente el mensaje que le es
transmitido por tal motivo es importante enviar la informacién clara y no escribir o
hablar como pensamos, sino buscar las palabras correctas para dar a conocer las
cosas que se desean informar.

Es alli donde se desemboca el concepto de puntualizaciéon para la comunicacion,
refiriéendose a las percepciones que cada suceso genera en las personas
involucradas en el mensaje.

Martin Algarra® expone que la comunicacién por ser una acciéon humana, contiene
cinco caracteristicas esenciales: es humana, social, referencial, compleja y es
dada en presente interior o vivido.

Humana por ser una accion que es realizada por personas, se necesita de al
menos dos para realizar una comunicacion por tal motivo se convierte en social,
referencial porque al comunicar se trata de que el receptor conozca algo que no
ha visto pero se le esta describiendo. La comunicacion es compleja por el manejo
de mensajes y creacion de significados realizados por los individuos y asi mismo
afirma el concepto social por necesitar al menos dos personas para este proceso y
finalmente es presente por que se da es un espacio — tiempo especifico del ahora,
pero es el caso que existe comunicacion aun cuando no estan compartiendo el

6 PALLARES, J. Impacto del comunicador organizacional en Bucaramanga y su Area
Metropolitana. Bucaramanga: Universidad Pontificia Bolivariana Seccional Bucaramanga; 2010.
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presente en fisico los involucrados.

Parafraseando a Fernandez y Galguera donde concluyen, que la comunicacion es
la accion de interpretacion segun las relaciones, grupos, organizaciones y
sociedades de los implicados, respondiendo y creando mensajes adaptados al
entorno y a las personas que estan involucradas o que estan a su alrededor.

Es por ello que lo planteado por Martin Algarra es preciso y claro para llevar a
cabo el proceso de comunicacion entre dos individuos 0 mas, teniendo en cuenta
lo concluido por Ferndndez y Galguera para dar un mensaje adecuado por
cualquier medio utilizado.

Toda esta accion comunicacional llevada a nivel mundial pero desarrollado segun
la cultura de un pais, hace descubrir que las sociedades han construido y
adpatado este proceso por diversos medios, reestructurandola y fortaleciendo una
comunicacibn mas inmediata sobrepasando las barreras de distancia y
convirtiendo sociedades mas interculturales y complejas. Del mismo modo, asi
como se busca una comunicacion positiva, existe el lado negativo de este proceso
donde personas o grupos intervienen en la comunicacién para manipular la
informacion y poder gestionar ellos ese mensaje a conveniencia.

Con el pasar del tiempo se ha ido actualizando por autores interesados en este
tema y que ahora es vista como una disciplina y profesion para el desarrollo de
actividades referentes a la transmision de un mensaje o idea de una persona a
otra y lograr objetivos comunicacionales.

Cabe resaltar, el trabajo hecho en la Escuela de Frankfort con el desarrollo de la
Teoria Critica llevada a cabo por varios autores siendo Horkheimer el principal
para iniciar esta teoria.

Con la necesidad de encontrar el quién para comprender el origen y marco
referencial del proceso comunicativo, llega ésta teoria para darle otra mirada el
emisor y receptor a raiz de la llegada de los medios masivos después de la
Segunda Guerra Mundial buscando cambiar las opresiones por las cuales los
seres humanos de esa época vivian.

Los medios de comunicacion contaban con el efecto adormecedor que llevaban a
las personas a la pasividad de la opinidon, es por eso que se generan dos
conceptos de esta teoria dando otra definicién al emisor y receptor.
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Alineacion: Deja de pensar por si mismo.

Manipulacion: Control de los mensajes o cosas usando instrumentos que generen
este efecto, es decir, los medios de comunicacién masiva.

Es por ello que con ésta teoria se identifica que el emisor es el que manipula al
receptor y por tal motivo éste se convierte en el alineado.

Con el pasar del tiempo el proceso comunicacional evoluciona a medida que se
crean nuevas herramientas, conceptos o sencillamente la practica de la misma
lleva a crear nuevas teorias que permitan a los seres humanos generar
adecuadamente un dialogo adecuado.

Este campo de comunicaciones en la actualidad es abarcado en diversas ramas
desde el momento que se identificé la importancia de un profesional o conocedor
de este tema con el pasar del tiempo, con el objetivo de solventar una necesidad
de empresa o grupo, teniendo en cuenta la cultura y el espacio para lograr que las
personas involucradas capten el mensaje que se quiere e impulsen una
comunicacién 6ptima, creible y puntual.

Marketing, publicidad, periodismo, relaciones publicas, organizaciones, redes
digitales y audiovisuales hacen parte de las ramas en las que son involucradas las
comunicaciones y que hoy en dia tienen una gran importancia para el desarrollo
de cada unay asi lograr el enfoque que cada espacio ejerce.

COMUNICACION ORGANIZACIONAL:

El rol del comunicador dentro de una organizacion, nace con el objetivo de
desarrollar procesos y funciones que impulsen y permita lograr los objetivos de la
empresa, desde el punto de vista comunicacional.

Las empresas identificaron la importancia de este rol por la razon de que es una
actividad dindmica pero estructurada, cambiante y se moldea segun el desarrollo
de la organizacion. Asi mismo, es un sistema que contiene diversas actividades y
gue deben ser apoyadas por otras dependencias dentro de la organizacion para
lograr los objetivos propuestos dentro de la misma.
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Es importante reconocer que para el afio 1984, cuando Harold Lasswell un autor
interesado en temas comunicacionales plantea su proceso de comunicacion
donde lo expresa bajo una pregunta “;Quién dice Qué a Quién a través de Qué
canal, con Qué intencion y Qué efecto?”” Siendo el primer quién la fuente o emisor
gue es el que inicia el proceso de la comunicacion; el qué se refiere al mensaje, a
quién es el receptor; a través de que canal es el medio utilizado para enviar la
informacion y el dltimo qué es el resultado o evaluacién de esa informacion
enviada, con el pasar del tiempo este proceso fue identificado como la mejor forma
para la comunicacion dentro de la organizacion, ya que al identificar las elementos
dentro de la misma se obtiene un orden l6gico de la organizacion y asi mismo
plantear con éxito las comunicaciones, es asi como Lasswell realiza una
contribucion a las comunicaciones organizacionales.

Dentro del libro “El poder de la comunicacién en las organizaciones” en el capitulo
Il Pérez® plantea que hay tres formas de comunicacién dentro de una empresa,
las cuales son: Comunicacion operativa, comunicacioén tactica y comunicacion
estratégica.

e Comunicacion operativa: Generacion de contenido y piezas de comunicacion
para todas las personas de la organizacién e instancias, sin importar la
jerarquia del publico interno.

e Comunicacion téactica: Identifican las necesidades comunicativas para
desarrollar soluciones y asi potenciar los objetivos de la empresa por medio de
la evaluacion al entorno, capacitaciones, entre otros.

e Comunicacion estratégica: Es el proceso de comunicacién inicial y creador
de las representaciones o modelos de la organizacion para llegar a tomar las
decisiones estratégicas, tacticas y operativas de la misma. Se debe contar con
el mapa de la organizacion, su actividad econdémica clara, los publicos a los
gue se dirige y el tipo de interaccion que hace la empresa con los mismos.

En esta forma de comunicacion los involucrados principales son los accionistas y
la alta direccién, ya que son estos los que proporcionan la informacién de: Qué
quieren con la empresa, a donde quieren llegar y todos los objetivos estratégicos
gue se planteen para fortalecer con el tiempo la organizacion.

7 FERNANDEZ. Op Cit. p.1

8 PEREZ, J. Capitulo Il “La aplicacién de modelos de comunicacién en las organizaciones” del libro
El poder de la comunicacién en las organizaciones escrito por Rebeli Corella, Maria Antonieta y
Celia Ruiz Sandoval Reséndiz. México: Plaza Valdés editores / Universidad Iberoamericana; 2000.
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Para Fernandez y Galguera, la comunicacion organizacional se debe considerar
como “diferente, cualitativamente y cuantitativamente, a la comunicacion que se
establece en otros contextos (familiar, laboral, amistoso, etc.), debido a la presion
(positiva y negativa) que se ejerce al organizar y que la organizacion misma pone
en la comunicacién” ° esto por la razén de que se debe analizar el mensaje, las
caracteristicas de la empresa y el ambiente laboral que se maneja para lograr
obtener una comunicacion adecuada con los publicos involucrados.

DESARROLLO DE LA COMUNICACION DENTRO DE UNA ORGANIZACION:

La comunicacion dentro de una empresa, se puede decir en primera medida que
es la generacion de procesos y actividades que permitiran facilitar y agilizar los
mensajes ejecutados para los miembros de la organizacién, asi mismo para influir
en opiniones, aptitudes y conductas de los publicos internos y externos de la
organizaciéon y para lograr alcanzar los objetivos establecidos en la empresa
canalizando toda la informacion que se genere en la misma por medio de un
departamento de comunicaciones.

Del mismo modo, es importante conocer que siendo la empresa un sistema, debe
reconocer la contribucion constante del personal interno por ser mejores, brindarle
espacios a los trabajadores para dar a conocer sus inquietudes, necesidades o
problemas y darles soluciones prontas para lograr una planta de personal
satisfecha y finalmente un sistema productivo eficiente.

Para poder obtener dentro de la organizacion una comunicacion efectiva tanto
interna como externa, Nosnik!® plantea que esta debe ser:

e Abierta: Medio de comunicacion mas usado para enviar informacioén al publico
interno y externo. El objetivo del mismo es lograr comunicarse con el exterior.

e Evolutiva: Comunicacion imprevista, generada dentro de la empresa.

e Flexible: Comunicacion formal e informal pero oportuna para sus publicos.

9 ISLAS. Op. Cit., Pag. 98
10 NOSNIK, Abraham. Comunicacion y gestiobn organizacional. Universidad Auténoma de
Bucaramanga, Bucaramanga. Afio 1996
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Multidireccional: Comunicacién que es abarcada en cualquier direccion: de
arriba hacia abajo, de abajo hacia arriba, transversal, interna, externa, entre
otras.

Instrumentada: Utilizacién de herramientas o tecnologias que permitan enviar
la informacién oportuna e inmediata al publico, evitando que esta no llegue al
destino en el tiempo que se desea 0 que se utilicen canales inapropiados para
hacer la comunicacion efectiva.

Apoyando la multidireccionalidad de Nosnik, Katz y Kahn!! plantean las
direcciones comunicacionales que las organizaciones deben permitir tener:

Comunicaciéon Descendente: Es la comunicacion dada de los mandos
superiores a los inferiores.

Comunicacion Ascendente: Se da desde los niveles bajos hasta los
superiores de la empresa. En este tipo de direccidn estan incluidos los buzones
de sugerencias, reuniones y quejas presentadas.

Comunicacion Horizontal: Comunicacion dada entre los mismos rangos para
la ejecucion de las tareas organizacionales.

Comunicacion diagonal: En este tipo de comunicacion se ven involucrados
del mismo rango con otros niveles de jerarquia.

Comunicacién informal: Es la informacién que circula en diferentes dmbitos
de la empresa, estableciendo relaciones sociales generando una comunicacion
mas préactica, sin anonimato. En este modo de comunicacion informal, un canal
de comunicacién presente en esta direccion es el rumor; informacién no
comprobada pero circula dentro de la organizacion o en el nivel en que se
presento la situacion.

Es importante saber, que la comunicacion no es solo el proceso para transmitir un
mensaje 0 comunicarse a través de simbolos o sefias teniendo en cuenta la
direccion o el tono en que se hace, si no también cuenta con varios intangibles
dentro de una organizacion que a su vez son llevados a cabo por un profesional

11 KATZ, Daniel y KAHN, Robert L. Psicologia social de las organizaciones. México: Trillas
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en este tema, que permitird que este proceso comunicacional se dé dptimamente
y refleje en la empresa organizacion, personal satisfecho, clima laboral positivo,
reputacion, buen servicio al cliente, entre otros. Son estos los llamados los
intangibles de la comunicacién organizacional.

Es dentro de esta area donde se maneja la identidad corporativa, imagen
corporativa, comunicacion corporativa en los publicos internos y externos que la
organizacion establece. Asi mismo se desarrollan diversas actividades que este
proceso comunicacional contiene para una canalizacion y orden de los contenidos
generados en la empresa y evitar la creaciéon de informacion errada o con un
enfoque que afecte la imagen y reputacién de la organizacion.

Ademas de la generacion de contenidos para sus publicos de interés, es en este
departamento donde se establecen estrategias de comunicacion alineadas con los
objetivos empresariales de la empresa e impulsa el desarrollo de las mismas por
medio de las herramientas que esta area maneja trabajando con sus stakeholders
internos y externos.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DEL DEPARTAMENTO DE
COMUNICACIONES:

Un departamento de comunicaciones es la fuente de informacién activa, estable y
organizada que cubren las necesidades de comunicacién en una empresa a nivel
interno y externo permitiendo proyectar una imagen positiva a la sociedad y asi
mismo influyendo a la opinién publica a hablar de la misma.

Esta area se convierte en un érgano para controlar, analizar, ejecutar y difundir
todas y cada una de las acciones de gestion de la comunicacion, es importante
recalcar que la comunicacion influye en todos los aspectos que se llevan a cabo
dentro de la empresa. Es decir, incrementos en ventas, mejoras en la cultura
organizacional, mejores niveles de satisfaccion y servicio, de cartera, de
inventarios, de notoriedad e imagen organizacional, entre otros, son aspectos que
vienen a ligarse con la comunicaciéon transmitida en la empresa y que finalmente
sus resultados no son tomados como labor de comunicacion, pero sin embargo
juega un papel importante esta gestién para la obtencién de logros.
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En la investigacion que tuvo como muestra 100 empresas, realizada por Jaime
Pallares!? se identificaron las funciones que un profesional en comunicaciones
deberia tener:

Responsable de las comunicaciones internas y externas.

¢ Relacionista publico

e Organizacion de eventos.

e Disefio de imagen corporativa

e Atencion al cliente

e Marketing relacional

e Encargado del disefio y actualizacion de medios virtuales.

e Garante de procesos de certificacion de calidad.

Las comunicaciones dentro de una empresa en la actualidad han adquirido mayor
protagonismo que anteriormente, pero sus funciones y el objetivo por el cual este
profesional debe estar dentro de una empresa, aun no es identificado de la forma
correcta para ejercer las tareas que le deben corresponder y asi poder impulsar a
lograr los objetivos estratégicos de la organizacion y es este profesional el que
ejecuta otras tareas que podrian ser desempefiadas por otro tipo de profesional o
tecnologo para mayor resultado y desarrollo de las cosas en la empresa.

Un comunicador organizacional groso modo es el encargado de ejecutar la
identidad corporativa, imagen corporativa y la comunicacién corporativa.

Por tal motivo, se propone la estructura del departamento de comunicaciones de
una empresa, dejando claro que dependiendo a lo que se dedica, su trayectoria,

12 PALLARES, J. Impacto del comunicador organizacional en Bucaramanga y su Area
Metropolitana. Bucaramanga: Universidad Pontificia Bolivariana Seccional Bucaramanga; 2010.
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su tamafio y todo el conocimiento que tiene en su actividad econOmica esta area
debera ser organizada segun necesidad. Independientemente de esas variables,
el objetivo comunicativo del departamento debe englobar la identidad, la cultura y
la imagen corporativa del mismo, de igual forma darle la importancia que la
comunicacién externa e interna y llegar finalmente al logro de los objetivos
organizacionales.

El lider de este departamento es el director de comunicaciones o Dircom,
profesional que disefia y planifica las estrategias de comunicacion que tiene la
empresa. También, mantiene contacto directo con la directiva de la empresa y es
el interlocutor entre esta y los trabajadores que conforman el departamento.

Del mismo modo, lo acompafia un comunicador organizacional encargado de las
comunicaciones internas y externas, siendo el generador de contenidos y de hacer
llegar la actualidad de la empresa tanto a los usuarios como al personal laboral.

El Social Media Manager y el Community Manager gestionan las redes sociales y
realiza las publicaciones de los contenidos llevados a cabo por el area en los
diferentes canales con los que la empresa cuenta. En su labor, conocera las
opiniones de los clientes o seguidores a través de las redes, interactuan con ellos
y crea las camparfias a necesidad de las mismas.

Es importante contar con un director de Audiovisuales y un editor, los cuales
coordina y produce contenidos de audio y de video de la empresa, ofreciendo
material al departamento para aprovechar las diversas formas de contenido que
cada plataforma ofrece y asi brindar mayor informacién a los publicos.

Un editor web, persona encargada del manejo web de la institucion, actualizacion
de contenidos en la plataforma o modificaciones de la misma.

Siendo estos los perfiles con los que un departamento de comunicaciones puede
contar, las modificaciones son infinitas. En algunos casos, tareas realizadas por
uno de estos profesionales pueden llegar a fusionarse o intercambiarse.

Todo esto dependera como anteriormente se dijo, por el tamafio de la empresa,
presencia en el mercado y las condiciones econdémicas y fisicas con las que
cuente la misma.
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En la segmentacién por ambitos dada por Joan Costa en su libro “Dircom on-line:
el master de direccién de comunicacion a distancia”® y publicada en el boletin del
Centro colombiano de Relaciones Publicas y comunicacion organizacional
CECORP numero 149 en el articulo “Zapatero a tus zapatos” escrito por Jaime
Pallares!* donde sefiala las funciones del comunicador organizacional (Dircom), lo
cual brinda mayor informacion y aclaracion de las actividades que este profesional
realiza dentro de una empresa y que es relevante tener en cuenta.

Ambito institucional:

Define la politica y estrategia de comunicacion.

e Condice y refuerza el liderazgo del presidente.

e Relaciones con los grupos de interés, lideres de opinion y medios de
comunicacion.

e Consultor en materia de comunicacién/imagen.

e Define o redefine misién, vision, valores corporativos.

¢ Crea el modelo de imagen para las acciones y planes de comunicacion.

e Acompafa la consolidacion de la identidad corporativa y cultura organizacional.

e Disefia el plan estratégico de comunicaciones de modo articulado con el plan
estratégico de desarrollo.

e [Forma parte del Gabinete de crisis y de la mesa de buen gobierno.

13 COSTA, J. Master de direccion de comunicacion a distancia. Espafia: Dircom on-line; 2004.
14 PALLARES. Op Cit. p.1
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Ambito interno:

e Disefia el sistema de comunicacion interna en funcion de la cultura
organizacional; coopera con la direccién de recurso humano.

Ambito mercadoldgico:

e Colabora con el departamento de mercadeo y publicidad; supervisa campafias
de publicidad y relaciones publicas.
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5. DISENO METODOLOGICO

5.1 METODO METODOLOGIA

En este apartado se especifica el tipo y las técnicas que se utilizaron con el fin de
identificar los principales problemas que se presentan en la comunicacion del
Andino Bilinglie School con sus colaboradores.

5.2 TIPO DE INVESTIGACION

El presente estudio de caso se desarrollé para identificar las problematicas de
comunicacién en el plantel educativo teniendo en cuenta a su planta de personal
que es el principal canal para dar a conocer esta institucion educativa a clientes
activos y potenciales. Establecidas las falencias, ser4 ésta la primera fase para
llevar a cabo ante los directivos la justificacion de la importancia de un area que
apoya todo proceso llevado a cabo dentro de una empresa.

Para lograr los objetivos se realizé un analisis detenido de las posibles variables
que podrian estar afectando el desarrollo de las comunicaciones en el plantel
educativo con sus colaboradores. Teniendo en cuenta, que es un estudio
exploratorio en el cual se ha de presentar resultados exactos, se utilizé un enfoque
cuantitativo para la recoleccion de datos en numerologia en las variables
importantes para la comunicacion, del mismo modo un enfoque cuantitativo
aplicado con el motivo de conocer y obtener mayor claridad de las respuestas
dadas en la encuesta.

Estudio de caso, con enfoque cuantitativo utilizando la  encuesta como
herramienta, para lograr conocer por medicién en porcentajes que tanto conocen y
saben del colegio y toda la informacidén que hace parte de las comunicaciones en
toda organizacion; y asi poder estar informado de las situaciones o razones por las
qgue personal puede llegar a no identificar los temas de identidad corporativa y
cultura organizacional siendo las variables que un departamento de
comunicaciones lleva a cabo dentro de una empresa.

Asi mismo, con la aplicacién de este instrumento como lo es la encuesta permitid
conocer detalladamente los vacios en comunicacion y desde ahi plantear el plan
estratégico de comunicaciones para un mejor desarrollo de los objetivos
estratégicos de la organizacion.
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Utilizando la entrevista como técnica de recoleccion cualitativa, se obtienen datos
con otras caracteristicas a las que arroja la encuesta y logrando informacion atil y
necesaria para dar respuesta a este estudio de caso aplicado al plantel educativo.

5.3 UNIVERSO Y MUESTRA

5.3.1 Poblaciéon objeto de estudio. Para cada investigacion se ha de determinar
un objeto a investigar y sobre qué y quiénes va recaer la accidn, iniciando desde la
determinacion ya sea de espacio, personas, institucion, etc., hasta la recoleccion
de informacion que sera util en el estudio de caso.

El personal que labora para INDAZA S.A (Empresa propietaria del colegio — Razon
social) se lleva a cabo el contrato por 3 maneras dependiendo de la necesidad de
la empresa: Contrato directo con la empresa, Outsourcing (Servicio contratado por
medio de otra empresa que presta el servicio), los que son contratados por
prestacion de servicios (OPS) y un aprendiz del SENA por cuota legal del
Gobierno.

Teniendo en cuenta, que la poblacion total que hace parte del Andino Bilingle
School es de 34 y que prestan sus servicios para esta empresa, la poblacion
objeto de estudio fue tomada solamente con los que se encuentran en contrato
directo con INDAZA S.A, constituyéndose en una muestra a conveniencia y
segmentada asi:

5.3.2 Muestra: Docentes 15 - Administrativos 6 — Servicios generales 4 — Cocina
3

Total de encuestados: 28

El proceso que se realizé para el presente analisis del estudio de caso, inicié con
la aplicacion de una prueba piloto a 6 trabajadores para identificar si es clara y
entendible la encuesta que se llevo a cabo. Aplicada de la siguiente manera:

3 docentes, que representaron cada nivel educativo que ofrece el colegio (1 de
preescolar, 1 de primaria y 1 de bachillerato), 1 administrativo, 1 de servicios
generales y 1 de cocina.
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Seguidamente se llevd a cabo en la totalidad anteriormente mencionada para
obtener los resultados finales y asi lograr identificar las falencias que se presentan
en el plantel educativo en temas de comunicacion y que permitira dar solucion al
primer objetivo de este estudio de caso.

Con la entrevista se contrastaran los resultados para verificar hipotesis en la
comunicacién aplicandola a 4 personas, 1 en cada segmentacion de muestra, es
decir, 1 docente, 1 administrativo, 1 de servicios generales y 1 de cocina.
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6. ANALISIS DE RESULTADOS

Después de aplicar la encuesta a la muestra de este estudio de caso, se procedid
a analizar los resultados obtenidos, asi mismo conocer las comunicaciones del
plantel educativo.

En la encuesta basadas en 17 preguntas y varias de ellas con multinivel para un
total de 24 preguntas, del mismo modo fue segmentada por: Direccionamiento
estratégico; donde corresponde a los temas de horizonte institucional (mision,
vision y valores) y objetivos estratégicos del colegio, Clima laboral y Medios de
comunicacion interna, arrojando las siguientes graficas de resultados en:

Docentes:

Direccionamiento estratégico.

Grafica 2. Pregunta 1 - Docentes

iConoce la mision, vision y valores de la empresa?

6,67

=S| = NO

Teniendo en cuenta que un 93,33% (14 docentes) conocen el horizonte
institucional, se tuvo en cuenta la verificacion a esta respuesta preguntandoles
nombrar dos valores institucionales que hacen parte de la sigla CRECES vy
obtener un listado de Treinta (30) valores mencionados por ellos y asi demostrar el
conocimiento de este item encuestado.
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Tres personas dicen no conocer estos valores institucionales pero se espera que
la misién y vision si la conozcan, por lo tanto se esperan veinticuatro (24) valores a
mencionar por los docentes. Son mencionados los valores que hacen parte de
esta sigla, dando estos resultados:

e Creatividad y Respeto: 5 veces mencionados cada uno.

e Solidaridad: 1 vez.

e Compromiso: 2 veces.

Las otras 11 respuestas no correspondian a los valores institucionales, los cuales
fueron: investigacion (2), valores (1), bilingiismo (1), honestidad (1),
responsabilidad (5) y compafierismo (1).

Lo que deja concluir que realmente de las 14 personas que seleccionaron el Sli
como respuesta a la primera pregunta, son 7 docentes los que realmente conocen
en su totalidad el horizonte institucional del plantel educativo representado en un
46,66%.

Gréfica 3. Pregunta 3 - Docentes

iConoce usted los objetivos de la institucion?

m S| mNO

Conociendo los objetivos estratégicos de la institucion plasmados en el plan
estratégico con un 73.33% (11 docentes) dicen que “SI”, confirmando esa
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respuesta se solicita redactar 2 de los 3 objetivos del plantel. Respondiendo lo
siguiente:

Ser una institucion reconocida por infundir el bilingiismo

Educacion de calidad, Estudiantes integros

Posicionarse como el mejor colegio bilinglie de la region, obtener la quinta
estrella de certificacion EFQM

Capacitar alumnos, formar alumnos integrales

Que los estudiantes sean integros- medio ambiente

Formar ciudadanos integrales y bilingie

Formar en Valores y el Bilingtismo

Ser lideres en bilinglismo y Formacién en valores

Alcanzar la excelencia académica y Mejoramiento en el &mbito de inglés

Formar ciudadanos integrales basados en la triada andinista: valores,
bilingliismo e investigacion.

Se evidencié que la informaciéon adn no es clara para los docentes, lo que puede
llegar a interrumpir en el crecimiento de la empresa ya que los 3 objetivos
estratégicos son:

Maximizar la sostenibilidad empresarial.

Alcanzar nivel de excelencia en la organizacion.
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e Mantener la cultura de responsabilidad social empresarial (RSE)

Asi se demostro que la respuesta dada a la pregunta “; Conoce usted los objetivos
de la institucion?” donde 11 docentes afirmaron conocerlos y aun asi solo con 10
respuestas al nombrarlos, el 0% de la poblacién conoce los objetivos estratégicos
de la empresa, siendo este un item importante ya que el personal debe conocer
hacia donde va la organizacion y como lo haran para asi ellos impulsar su
desarrollo y crecimiento.

Se indagd si los objetivos de la organizacion estan alineados a los objetivos
personales, arrojando la siguiente grafica de resultados.

Gréfica 4. Pregunta 4 - Docentes

éCree usted que los objetivos de la institucion estan alineados
a sus objetivos personales?

=S| = NO

Estos porcentajes generan la duda de su respuesta, ya que no conocen los
objetivos de la organizacién, por lo tanto, es incoherente si se encuentran
alineados a los propios.

Clima laboral:

En referencia a este item se indagé lo siguiente a los 15 docentes encuestados,
siendo la pregunta 5 “;La organizacion lo mantiene a usted motivado?” a lo que
respondieron en un 100% el “SI”, pero se indica en la encuesta la pregunta 5.1
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para el caso de que alguna respuesta en la anterior fuera “NO” conocer el porqué
de la misma.

Gréfica 5. Pregunta 5 - Docentes

éLa organizacion lo mantiene a usted motivado?

0

=S| = NO

Se observd en el consolidado que a pesar de que el 100% de los docentes se
sienten motivados, dan a conocer unas situaciones que se referencian a
continuacion:

e Fortalecer un poco mas la motivacion

e En ocasiones vigilado

e A ratos me siento vigilada

e No reconocen mis laborales realizadas

Situaciones que deben ser vistas con importancia teniendo en cuenta que tienen
gue ver con la motivacién del personal y estas pueden llegar a afectar la actitud y
aptitud del mismao.
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En este item de clima laboral, se encuesté la satisfaccion referente a: Si siente
gue hace parte de una familia en la empresa (6.1), si las ideas son escuchadas y
se tienen en cuenta por parte de jefes y superiores (6.2) y si considera que el
trabajo que realiza es reconocido y considerado por sus jefes y superiores (6.3).

Se toma como porcentaje positivo la escala de totalmente de acuerdo.

Grafica 6. Pregunta 6.1 - Docentes

Mas que un trabajador, siente que hace parte de una familia
en esta empresa

6,67
6,67

B TOTALMENTE DE ACUERDO = DE ACUERDO DESACUERDO TOTALMENTE EN DESACUERDO

A pesar de que 10 docentes (66.67%) se sienten que hacen parte de una familia,
mas que de una empresa, el 33,33% (5 docentes) se sienten en menor grado pero
aun asi dentro de ese porcentaje 1 docente esta en total desacuerdo de esta
pregunta.

8 docentes de los 15 encuestados sienten que las ideas que expresan a sus jefes
0 superiores son tomados en cuenta y son escuchados para futuras decisiones
(6.2) representando el 53,33%.

El restante 46,67% (7 docentes) en un grado menor “de acuerdo” pero aun en
positivo sienten que son escuchados. Esto permite identificar que la mitad de los
docentes estan satisfechos con el apoyo y conexion con sus jefes y superiores.
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Gréfica 7. Pregunta 6.2 - Docentes

Sus ideas son escuchadas y se tienen en cuenta en la toma de
decisiones de sus jefes y superiores

0,00 0,00

= TOTALMENTE DE ACUERDO = DE ACUERDO = DESACUERDO TOTALMENTE EN DESACUERDO

“Considera que su trabajo esta suficientemente reconocido y considerado por su
jefe o superiores” (6.3) el 46,67% (7 docentes) estan en total acuerdo a esta
pregunta tomandose este como el resultado a la misma.

Se observd que un 40% esta “de acuerdo” y 2 docentes estan en “desacuerdo”
(13,33%) considerando finalmente por los resultados obtenidos de la encuesta

que el 53,33% no esta totalmente satisfechos a los reconocimientos de sus
labores.
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Gréfica 8. Pregunta 6.3 - Docentes

Considera que su trabajo esta suficientemente reconocido y
considerado por su jefe o superiores

0,00

s TOTALMENTE DEACUERDO = DEACUERDO = DESACUERDO = TOTALMENTE EN DESACUERDO

Se concluye en clima laboral que un 66,67% de los encuestados sienten un clima
laboral positivo, observando un porcentaje bajo de los 15 a los que se les aplico la
encuesta.

Medios de comunicacion:

Cuestionando los canales, procesos, medios por los cuales quisieran obtener
informacion del plantel y demés items que permitan conocer la comunicacion
interna del plantel, el como se lleva a cabo y si es visto correctamente cada
herramienta que se les ofrece dentro de la empresa.

Se identifica cual es el canal por donde recibe la mayor informacién del plantel
educativo, respondiendo los siguientes porcentajes para el correo institucional,
personalmente y cartelera.
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Gréfica 9. Pregunta 7 - Docentes

éCual es el canal por los que recibe la informacion
habitualmente?

667_ o

B CORREO = PERSONALMENTE CARTELERA

Es asi como se confirma que la implementacién del correo institucional a partir de
este afio, ha sido positivo y permite mantener la evidencia o formalidad a las
comunicaciones y solicitudes que se envian a los docentes.

Asi mismo, se les pregunta por cual otro medio les gustaria recibir la informacion
de la organizacion, dando como opciones: boletin digital, personalmente, cartelera,
whatsapp y algun otro medio que ellos deseen, obteniendo los siguientes
porcentajes.
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Gréfica 10. Pregunta 8 - Docentes

¢ Por cual otro medio le gustaria recibir la informacién que brinda
la organizacion?

0o

26,67

73,33

BOLETIN DIGITAL = PERSONALMENTE = CARTELERA = WHATSAPP = OTRO

Manteniendo la preferencia por medios tecnoldgicos, es seleccionado a mayor
porcentaje el WhatsApp (73,33%) por la planta de docentes, por mayor facilidad
de acceso e inmediata la informacion y con un 26,67% (4 docentes) prefieren la
informacion personalmente.

Referente a las quejas o sugerencias se hacen 2 preguntas: conoce el proceso
para exponerlas (9) y cual es la herramienta mas apropiada para expresarlas (10).

12 docentes responden al “SI” de conocer el proceso para exponer las quejas o
sugerencias (80%), pero aun asi 3 docentes no conocen de este proceso en el
plantel educativo.

41



Gréfica 11. Pregunta 9 - Docentes

éConoce usted el proceso para exponer quejas o
sugerencias?

m S| mNO

Se analizé que estos 3 docentes, 1 es ingresado el afio pasado y ain no conoce
este proceso y los 2 restantes ingresaron al plantel este afio, pero para mayor
aclaracion de esos 2, 1 docente ingreso 1 mes antes a la aplicacion de la encuesta
lo que deja concluir que el personal que entra en el transcurso del afio, no se le da
una induccion a profundidad de los procesos del plantel educativo.

Es para los docentes la mejor herramienta para expresar las situaciones el correo
institucional (60%) con 9 docentes, seguidamente por comunicacion personal con
un 26,67% que representa 4 docentes y 2 de ellos (13,33%) prefieren que sea
escrito.
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Gréfica 12. Pregunta 10 - Docentes

éQué herramienta comunicativa considera mas apropiada
para exponer quejas o sugerencias?

0

= CORREO ELECTRONICO = COMUNICACION PERSONAL = ESCRITO OTRO

Las siguientes preguntas (11.1, 11.2, 11.3, 11.4) se evaluaron con la escala de:
totalmente de acuerdo, de acuerdo, desacuerdo y totalmente en desacuerdo.

Los medios de comunicacion con los que cuenta el plantel educativo son
suficientes para conocer todo lo que acontece en el mismo, a lo que respondieron:
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Gréfica 13. Pregunta 11.1 - Docentes

Cuenta con los medios de comunicacion o canales comunicativos
suficientes para enterarse de lo gue acontece en la empresa

0,00 _O’im

= TOTALMENTE DE ACUERDO = DEACUERDO = DESACUERDO TOTALMENTE EN DESACUERDO

Con una satisfaccion del 66.67% (10 docentes) estan de acuerdo con los medios
que existen en el colegio para enterarse de lo que sucede y 5 docentes que estan
un grado menor “de acuerdo” a esta pregunta.

Asi mismo se cuestiona si se cuenta con algun medio que permita expresar sus
inconformidades o dar sugerencias dando un resultado de 53,33% representado
en 8 docentes que si estan totalmente de acuerdo a este item y 6 docentes que
son el 40% respondieron con un “de acuerdo”, finalmente 1 docente si esta en
desacuerdo con esta pregunta.
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Gréfica 14. Pregunta 11. 2 - Docentes

Cuenta con un medio que le permita expresar sus
inconformidades o dar sugerencias

0,00

= TOTALMENTE DE ACUERDO = DEACUERDO = DESACUERDO TOTALMENTE EN DESACUERDO

Para esta pregunta, es importante recalcar que el plantel educativo cuenta con un
proceso para quejas, reclamos y sugerencias lo cual cuenta con un formato para
diligenciar y entregar en radicado en secretaria. Permitiendo concluir que: es
posible no se sientan satisfechos con ese proceso para dar a conocer lo que
piensan o sencillamente no lo conocen.

Por tal motivo, se exponen resultados del numeral 14 donde se les pregunta si
conocen el proceso de comunicacion segun la situaciébn que se le presente,
obteniendo los siguientes porcentajes, para dar mayor claridad a la 11.2

Asi mismo cabe aclarar que el numeral 9, 10, 11.2 y 14, se desea evidenciar si el
personal esta satisfecho y conoce que debe hacer y a donde debe dirigirse en
dado caso que se le presente alguna situacion incémoda.
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Gréfica 15. Pregunta 14 - Docentes

éConoce usted cual es el proceso de comunicacion de
acuerdo con la situacion que se le presente?

m S| mNO

Concluyendo asi que 12 docentes “SI” conocen este proceso y 3 de ellos “NO”
esta puede ser una de las razones por las cuales algunos docentes no estan de
acuerdo con el medio por donde expresan su inconformidad o sugerencia, ya que
no conocen este proceso con el que cuenta el colegio.

La comunicacion entre docentes y superiores, es vital para el desarrollo de las
actividades y objetivos del plantel educativo, es por eso que se indagd si este
proceso es facil, rapido y efectivo con los mismos, es decir si se da una
comunicacién ascendente como lo nombra Nosnik, Katz y Kahn que se debe tener
dentro de una organizacion, arrojando los siguientes resultados.
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Gréfica 16. Pregunta 11. 3 - Docentes

Se comunica de manera facil, rapida y efectiva con sus
superiores

6,67 0,00

= TOTALMENTE DE ACUERDO = DE ACUERDO = DESACUERDO = TOTALMENTE EN DESACUERDO

En un porcentaje alto (66,67%) siendo 10 docentes sienten que la comunicacion
ascendente es correcta, pero aun asi 5 docentes no estan en satisfaccion alta.

La comunicacion horizontal dada por los mismos autores se pregunta en la 11.4
donde se observa los porcentajes asi:
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Gréfica 17. Pregunta 11. 4 - Docentes

La comunicacién con sus companeros fluye de forma
agil y adecuada

0,00 0,00

= TOTALMENTE DE ACUERDO m DE ACUERDO = DESACUERDO = TOTALMENTE EN DESACUERDO

Representando positivamente este item dentro de los mismos colaboradores y
donde su comunicacién es agil y adecuada.

Es importante que la organizacién también se preocupe por estar informando a
sus colaboradores sobre las novedades o ultimas noticias que se presentan en el
plantel para reconocer que los avances presentados también son progresos
realizados por ellos y por tal motivo ellos son importantes para la empresa.

Es asi como se les pregunt6 con qué frecuencia la empresa hace reuniones para
dar a conocer el status de la empresa (12) y asi mismo si realiza actividades con
ellos para conocer la percepcion de cada uno y las mejoras que ellos perciben
(15).
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Gréfica 18. Pregunta 12 - Docentes

éCon qué frecuencia realizan reuniones para comunicar el
estatus de la empresa e informar novedades?

0

AWV

33,33

= PERIODO = SEMESTRAL MENSUAL ANUAL = SEMANAL = NUNCA

La empresa hace con frecuencia reuniones, pero se observa que no es claro para
los docentes cuales son las reuniones de informacion de la empresa y cuales son
las que realizan para procesos académicos.

Las reuniones para que sus colaboradores conozcan el status de la empresa y sus
progresos se dan anuales, mensualmente se generan reuniones con su jefe
inmediato, jefes de area o lider la gestion para temas académicos. Asi mismo, las
de periodo se realizan para ver el progreso de los estudiantes y sus dificultades,
semanales para situaciones entre areas académicas y las semestrales son las de
jornada de desarrollo institucional donde se brindan capacitaciones y formacion
para toda la planta de personal.

Para la pregunta 15 se obtuvieron los siguientes resultados, generando la
conclusién de que un 80% de los docentes afirma que la empresa si realiza
actividades para conocer lo que piensa y quieren aportar a la misma.
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Gréfica 19. Pregunta 15 - Docentes

éRealiza la empresa alguna actividad con su personal
administrativo que los ayude a conocer cual es su
percepcion y los aportes para mejoras?

m 5|
m NO

El plantel educativo a raiz de la nueva organizacibn empresarial, constituye una
gestion de marketing la cual se encarga de la parte de publicidad,
comunicaciones, comercial, entre otros. Al momento de la aplicacion de esta
encuesta el manual de identidad no estaba actualizado y aun asi el anterior nunca
se les habia dado a conocer a la planta de personal.

Para la pregunta 13, donde se les cuestionaba sobre el conocimiento del mismo el
73,33% dieron respuesta al NO conocer este manual lo que permite identificar que
hay un parte de los docentes que dicen saber conocerlo pero este no ha sido
divulgado.
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Gréfica 20. Pregunta 13 - Docentes

éConoce el manual de identidad?

=S| =mNO

Es importante recalcar que este manual de identidad debe ser conocido por el
personal que labora en la empresa para evitar alteraciones al logo, colores,
fuentes, entre otros en los documentos o archivos que alli son generados.

Por otra parte, el plantel educativo cuenta con la aparicidbn en redes sociales y
medios de comunicacién con los mismos. Se les ha preguntado cual es el medio
que mas utiliza para mantenerse informado de las noticias del ABS a lo que se
obtienen los siguientes porcentajes a cada opcion. Esta pregunta tenia la opcién
de seleccionar varios medios.
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Gréfica 21. Pregunta 16 - Docentes

éPor cudl medio se mantiene usted informado de las noticias
del ABS?

R
v

13,33

= FACEBOOK = INSTAGRAM = YOUTUBE = TWITTER = PAGINAWEB = CORREO INSTITUCIONAL = OTRO

Cerrando las preguntas referentes a medios de comunicacion, se les encuesta si
presentan interferencias para comunicarse con sus compafieros de trabajo,
obteniendo los siguientes resultados. (Pregunta 17).

Gréfica 22. Pregunta 17 - Docentes

éiExperimenta con frecuencia interferencias en la
comunicaciéon poco asertiva, cuando habla con sus
companferos de trabajo?

55| mNO
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Se concluye que en alto porcentaje los docentes se comunican con facilidad con
sus comparnieros, presentandose en un 13,33% (2 docentes) interferencias para
este proceso de comunicacion.

Para la planta de personal docente las comunicaciones se dan con alteraciones y
se observa que existe falta de apropiacion de la empresa para la que laboran y
conocer mas de la misma, para impulsar en un solo sentido y lograr las metas que
se establecen.

Administrativos:

Se encuestaron las 6 personas que hacen parte de esta segmentacion,
obteniendo los siguientes resultados en:

Direccionamiento estratégico

Al encuestar el conocimiento de la mision, vision y valores de la empresa se da un
resultado del 100% que si conocen, confirmando con la mencién a 2 valores
corporativos.

Gréfica 23. Pregunta 1 - Administrativos

iConoce la mision, vision y valores de la empresa?

0,00

=S| = NO

Los 6 administrativos encuestados nombran 3 de valores que si corresponden:
Respeto (4 veces), Compromiso (5 veces) y Excelencia (1 vez). Los dos valores
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nombrados y que no corresponden fueron liderazgo y responsabilidad.

Dando como resultado 5 personas de 6 que si aciertan a conocer los valores que
corresponden a la empresa.

Grafica 24. Pregunta 3 - Administrativos

éConoce usted los objetivos de la institucion3

0,00

=S| = NO

Siendo en realidad el 83,33% que S| conocen en su totalidad el horizonte
institucional.

En administrativos la pregunta 3, referente a los objetivos de la institucion se da en
un 100% que Sl los conocen. Se confirma los porcentajes de esta pregunta con la
pregunta 3.1, y dan respuesta a los siguientes objetivos:

Mejorar posicionamiento pruebas mejor saber, obtener certificacion Bl en
Inglés.

e Lograr la Excelencia Académica, Mantener un Excelente clima organizacional

e Bilingliismo e Investigacion

e Ser una institucién con formacion en Bilingliismo, investigacion y formacion en
valores.
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e Sostenibilidad empresarial, lograr excelencia académica de la organizacion.

Una sola persona redacto una parte de uno de los logros estratégicos, los deméas
encuestados no conocen los objetivos de la empresa. Respuestas que no son los
objetivos de los estratégicos del colegio.

Los administrativos que hacen parte de la planta de personal de la institucion
dieron respuesta a la pregunta 4 donde se les cuestiona, si los objetivos de la
institucion estan alineados a los objetivos personal obteniendo que el 83,33% Sl
creen que se encuentran alineados a lo que ellos quieren.

Gréfica 25. Pregunta 4 - Administrativos

éCree usted que los objetivos de la institucion estan
alineados a sus objetivos personales?

=S| = NO

Clima laboral:

A la pregunta 5, donde se les pregunta si la empresa los mantiene motivados el
100% responde “SI” demostrando que no existe inconformidad.
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Gréfica 26. Pregunta 5 - Administrativos

éLa organizacion lo mantiene a usted motivado?

0,00

=S| = NO

En este item del clima laboral a las preguntas: Si siente que hace parte de una
familia en la empresa (6.1), si las ideas son escuchadas y se tienen en cuenta por
parte de jefes y superiores (6.2) y si considera que el trabajo que realiza es
reconocido y considerado por sus jefes y superiores (6.3), se obtuvieron los
siguientes porcentajes de satisfaccion siendo la escala de totalmente de acuerdo
la tomada para resultados positivos.

Grafica 27. Pregunta 6.1 - Administrativos

Més que un trabajador, siente que hace parte de una
familia en esta empresa

0,00 %% 0,00

B TOTALMENTE DE ACUERDO = DEACUERDO
= DESACUERDO TOTALMENTE EN DESACUERDO
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Gréfica 28. Pregunta 6.2 - Administrativos

Sus ideas son escuchadas y se tienen en cuenta en la
toma de decisiones de sus jefes y superiores

0,00 %99 000

~

= TOTALMENTE DE ACUERDO = DE ACUERDO = DESACUERDO = TOTALMENTE EN DESACUERDO

Grafica 29. Pregunta 6.3 - Administrativos

Considera que su trabajo esta suficientemente
reconocido y considerado por su jefe o superiores

0,00 0,00

= TOTALMENTE DE ACUERDO = DEACUERDO
= DESACUERDO = TOTALMENTE EN DESACUERDO

La 6.1 y 6.2 se da una satisfaccién del 100%. Para la pregunta 6.3 donde se
encuesta si el trabajo que realizan es reconocido por su jefe o superiores, 1
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persona estuvo DE ACUERDO siendo la segunda opcion de la escala y que no es
tomada como positiva, pero aun asi existe una satisfaccion no tan alta.

Para un total de clima laboral del 95,83%, siendo un resultado positivo a diferencia
de los docentes.

Medios de comunicacion:

Se establecieron las mismas preguntas hechas a los docentes y asi diagnosticar
las comunicaciones en el plantel educativo.

Canal por el cual recibe informacion habitualmente del colegio (Pregunta 7) donde
se obtuvo un 100% el correo electrénico.

Grafica 30. Pregunta 7 - Administrativos

éCual es el canal por los que recibe |a
informaciéon habitualmente?

0,00

B CORREO = PERSONALMENTE = CARTELERA

Asi mismo se les pregunto por cual otro medio les gustaria recibir informacion,
dandose los siguientes porcentajes a las diferentes opciones presentadas.
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Gréfica 31. Pregunta 8 - Administrativos

éPor cual otro medio le gustaria recibir |a
informacién que brinda la organizacién?

0,00

0,00 _

0,00

= BOLETIN DIGITAL = PERSONALMENTE = CARTELERA WHATSAPP  m OTRO

Lo que muestra que en un 66,67% quisieran recibir un boletin digital y un 33,33%
por medio del WhatsApp.

En tema de quejas o sugerencias se aplicaron 2 preguntas: Conoce el proceso
para exponer una queja o sugerencia (Pregunta 9) y cual es la herramienta mas
apropiada para realizar este proceso (Pregunta 10).

El personal administrativo en un 100% conoce este proceso.
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Gréfica 32. Pregunta 9 - Administrativos

éConoce usted el proceso para exponer quejas o
sugerencias?

0,00

m 5| = NO

El medio por el cual quisieran realizar este proceso, optaron por el correo
electronico en un 66,67% Yy por escrito el 33,33%

Grafica 33. Pregunta 10 - Administrativos

éQué herramienta comunicativa considera mas
apropiada para exponer guejas o sugerencias?

0,00

= CORREO ELECTRONICO = COMUNICACION PERSONAL = ESCRITO OTRO

Con una escala valorativa de 4 opciones dan respuesta a las preguntas 11.1, 11.2,
11.3y 11.4.
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El colegio cuenta con suficientes medios de comunicacién para enterarse de lo
que pasa, siendo el 66,67% (4 personas) las que evallan en escala de totalmente
de acuerdo y se toma como respuesta positiva, sin dejar a un lado el 33,33% que
esta DE ACUERDO y que puede estar observando falencias en este item.

Gréfica 34. Pregunta 11.1 - Administrativos

Cuenta con los medios de comunicacion o canales
comunicativos suficientes para enterarse de lo que
acontece en la empresa

0,00 0,00

= TOTALMENTE DE ACUERDO = DE ACUERDO = DESACUERDO TOTALMENTE EN DESACUERDO

Las preguntas 11.2 y 14 se relacionan ya que se evidencia si es eficiente los
medios para inconformidades y si al presentarlas realiza el proceso como debe
ser.
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Gréfica 35. Pregunta 11.2 - Admnistrativos

Cuenta con un medio que le permita expresar sus
inconformidades o dar sugerencias

0,00 0,00

m TOTALMENTE DE ACUERDO = DE ACUERDO m DESACUERDO = TOTALMENTE EN DESACUERDO

La misma situacion que se presentd en los docentes, se puede evidenciar en los
administrativos. Estan satisfechos el 66,67% con el medio por donde se presentan
las inconformidades o sugerencias, pero aun asi el 16,67% que representa un (1)
administrativo no conoce este proceso para dar a conocer lo que piensa y siente,
alterando la satisfaccion de la forma como se esta presentando estas situaciones
a superiores.

Grafica 36. Pregunta 14 - Administrativo

éConoce usted cual es el proceso de comunicacion de
acuerdo con la situacion que se le presente?

=S| = NO
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La comunicacion ascendente (Pregunta 11.3) esta en un 83,33% de satisfaccion,
teniendo presente lo referido por Nosnik, Katz y Kahn que debe estar dentro de
una empresa este tipo de comunicacion. De igual manera la comunicacion
horizontal, es decir entre el personal al mismo nivel (Pregunta 11.4), arrojando los
mismos resultados de satisfaccion.

Grafica 37. Pregunta 11.3 - Admnistrativo

Se comunica de manera facil, rapida y efectiva con sus
superiores

0,00 0,00

= TOTALMENTE DE ACUERDO = DEACUERDO
= DESACUERDO TOTALMENTE EN DESACUERDO

63



Gréfica 38. Pregunta 11.4 - Administrativo

La comunicacién con sus companeros fluye de forma
agil y adecuada

0,00 0,00

= TOTALMENTE DE ACUERDO m DE ACUERDO = DESACUERDO = TOTALMENTE EN DESACUERDO

En las preguntas 12 y 15 que han sido relacionadas por el motivo de comunicacion
y espacios donde se le permita al personal dar a conocer sus ideas o aportes para
mejoras de la empresa, se dieron los siguientes resultados.

Las reuniones donde se da a conocer el status de la empresa son anualmente,
pero dentro de cada gestion se realizan reuniones mensuales o periddicas segun
cada uno programe, es por ese motivo que en administrativos los tiempos mas
nombrados son mensual (66,67%) y periodo (33,33%) (Pregunta 12)
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Gréfica 39. Pregunta 12 - Admnistrativo

éCon qué frecuencia realizan reuniones para comunicar
el estatus de la empresa e informar novedades?

0,00
0,00~ 0,00

= PERIODO = SEMESTRAL = MENSUAL ANUAL = SEMANAL = NUNCA

En estos mismos espacios que se presentan las reuniones se da oportunidad para
dialogar sobre percepciones o aportes que tengan para la empresa y su progreso.
Es por eso, que en porcentajes a esta pregunta (15) el 83,33% responden al Sl y
el 16,67% NO a los espacios para dar a conocer lo que piensan y sienten.

Grafica 40. Pregunta 15 - Administrativo

éRealiza la empresa alguna actividad con su personal
administrativo que los ayude a conocer cual es su percepcion
y los aportes para mejoras?

= 5] = NO
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El manual de identidad carta principal de toda empresa, es importante que el
personal lo conozca y sepa de la existencia del mismo. En la pregunta 13 se
obtuvo el resultado del 50% Sl y 50% NO, este manual de identidad a la fecha de
aplicacion de encuesta aun no habia sido divulgado, ni mostrado a la planta de
personal en ninguna oportunidad, lo que permitio identificar:

e Confusion de nombres en documentacion.

e Respuesta sin realizar el debido andlisis.

Gréfica 41. Pregunta 13 - Administrativo

éConoce el manual de identidad?

m S| mNO

Para las preguntas 16 y 17 donde se desea conocer por cual canal activo esta
informado de las noticias del ABS y si la comunicacion con sus compaferos es
asertiva. Se dieron los siguientes porcentajes.
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Gréfica 42. Pregunta 16 - Administrativo

éPor cudl medio se mantiene usted informado de las noticias
del ABS?

16,67

0,00

= FACEBOOK = INSTAGRAM = YOUTUBE = TWITTER = PAGINAWEB = CORREO INSTITUCIONAL = OTRO

Siendo en administrativos el inico medio no utilizado por ellos la red social twitter
y plantea uno de los encuestados el medio de reuniones para informarse de las
noticias del ABS.
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Gréfica 43. Pregunta 17 - Administrativo

iExperimenta con frecuencia interferencias en la comunicacion
poco asertiva, cuando habla con sus compafieros de trabajo?

= 5| = NO

En el 66,67% 4 de los administrativos no presentan alteraciones en las
comunicaciones con sus compafieros.

Servicios generales:

Se presentaron los resultados de este segmento donde fueron calculados bajo 4
personas que componen esta segmentacion.

Direccionamiento estratégico:

Para identificar si el personal de servicios generales conocia del horizonte
institucional donde esta compuesto por misién, vision y valores. Se encuesta el Sl
y NO y se verifica con la pregunta dos donde nombran los valores del plantel
educativo.
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Gréfica 44. Pregunta 1 — Servicios generales

éConoce la misién, visién y valores de |la empresa?

0

m 5| = NO

El personal dio respuesta a 8 valores los cuales 1 no corresponde a la sigla.

Respeto (4 veces nombrada), compromiso (1 vez), solidaridad (1 vez) y excelencia
(1 vez). El valor nombrado errbneamente fue compafierismo, lo que permite
concluir que 3 de 4 encuestadas conocen a totalidad posiblemente este horizonte
institucional.

Asi mismo se encuest6 el conocimiento sobre los objetivos de la institucion dando
el 100% del SI, pero al verificar las respuestas dadas no corresponden a los
planteados en el plan estratégico del colegio.
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Gréfica 45. Pregunta 3 — Servicios generales

éConoce usted los objetivos de la institucion

0

=S| = NO

Objetivos como:

Ser competitivo

e Responsabilidad y unién

e Ser reconocidos en investigacion y en el 2021 obtener la 5 estrella en
excelencia

e Ser destacados en el departamento como el mejor en bilingiismo e
investigacion.

Fueron los nombrados por el personal de servicios generales, siendo estos
erréneos para lo planteado y a lo que quiere llegar el plantel educativo. Hay que
aclarar que al momento de realizar la encuesta, una persona que compone esta
segmentacion estaba recientemente ingresado a la empresa.

En un 100% sienten que estos objetivos de la empresa estan alineados a los
personales (Pregunta 4).
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Gréfica 46. Pregunta 4 — Servicios generales

éCree usted que los objetivos de la institucion
estan alineados a sus objetivos personales?

0

m S| mNO

Clima laboral:

El clima laboral fue evaluado bajo 4 items, arrojando los siguientes resultados.

Pregunta 5: Se presentd la motivacién personal por parte de la organizacion. Con
un porcentaje del 100% en el SI.
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Gréfica 47. Pregunta 5 — Servicios generales

élLa organizacion lo mantiene a usted
motivado?

0

m S| mNO

Del mismo modo, se cuestion6 si siente que pertenece a una familia dentro de la
empresa evaluando en las 4 escalas de opcion con un 75% en totalmente de
acuerdo siendo ésta tomada como positiva y para tener en cuenta.

Gréfica 48. Pregunta 6.1 — Servicios generales

Mas que un trabajador, siente que hace parte de una familia
en esta empresa

B TOTALMENTE DE ACUERDO = DEACUERDO = DESACUERDO TOTALMENTE EN DESACUERDO

Ideas escuchadas y tomadas en cuenta por el jefe o superiores 50% en totalmente
de acuerdo las otras dos personas han tomado dos opciones diferentes.
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Grafica 49. Pregunta 6.2 — Servicios generales

Sus ideas son escuchadas y se tienen en cuenta en la toma
de decisiones de sus jefes y superiores

= TOTALMENTE DE ACUERDO = DEACUERDO = DESACUERDO = TOTALMENTE EN DESACUERDO

El trabajo que desempefia es reconocido y considerado por su jefe o superiores, el
50% respondio totalmente de acuerdo.

Grafica 50. Pregunta 6.3 — Servicios generales

Considera que su trabajo esta suficientemente
reconocido y considerado por su jefe o superiores

= TOTALMENTE DE ACUERDO = DE ACUERDO = DESACUERDO = TOTALMENTE EN DESACUERDO
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Medios de comunicacion:

Se dieron los resultados a la pregunta 7 y 8, teniendo en cuenta el medio por
donde reciben y que les gustaria recibir.

Grafica 51. Pregunta 7 — Servicios generales

éCual es el canal por los que recibe la informacion
habitualmente?

0

= CORREO = PERSONALMENTE = CARTELERA

Gréfica 52. Pregunta 8 — Servicios generales

éPor cual otro medio le gustaria recibir |a
informacién que brinda la organizacién?

0o

0

= BOLETIN DIGITAL = PERSONALMENTE = CARTELERA = WHATSAPP = QOTRO

74



Lo que deja concluir que el personal de servicios generales desea recibir la
informacion personalmente o por WhatsApp.

Realizando la relacién de las preguntas 9,10, 11.2 y 14 por ser cuestionables los
procesos de quejas o sugerencias y si el proceso de comunicacién es conocido
por ellos se dieron los porcentajes de

100% dicen conocer el proceso de quejas 0 sugerencias.

e Herramientas para dar a conocer alguna queja o0 sugerencia: 50%
personalmente y 50% escrito.

e Cuenta con un medio para expresar las quejas o sugerencias 25% totalmente
de acuerdo.

e Conoce el proceso de comunicacion segun la situacion que se le presente
100% Sl

Grafica 53. Pregunta 9 — Servicios generales

éConoce usted el proceso para exponer quejas o
sugerencias?

0

m5) ®NO
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Grafica 54. Pregunta 10 — Servicios generales

éQué herramienta comunicativa considera mas
apropiada para exponer guejas o sugerencias?

00

= CORREQ ELECTRONICO = COMUNICACION PERSONAL = ESCRITO = OTRO

Gréfica 55. Pregunta 11.2 — Servicios generales

Cuenta con un medio que le permita expresar sus
inconformidades o dar sugerencias

= TOTALMENTE DE ACUERDO = DE ACUERDO = DESACUERDO = TOTALMENTE EN DESACUERDO
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Gréfica 56. Pregunta 14 — Servicios generales

éConoce usted cual es el proceso de comunicacion de
acuerdo con la situacion que se le presente?

0

m S| mNO

Establecido que se tiene en cuenta la variable de totalmente de acuerdo, el
personal de servicios generales 50% de ellos siente que cuenta con los canales
suficientes para enterarse de lo que pasa en la empresa.
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Gréafica 57. Pregunta 11.1 — Servicios generales

Cuenta con los medios de comunicacién o canales
comunicativos suficientes para enterarse de |lo que acontece
en la empresa

= TOTALMENTE DEACUERDO = DEACUERDO = DESACUERDO TOTALMENTE EN DESACUERDO

En la comunicacion ascendente (Pregunta 11.3) y horizontal (Pregunta 11.4), se
presentd un 75% en totalmente de acuerdo con sus superiores y un 25% con sus
companeros.

Grafica 58. Pregunta 11.3 — Servicios generales

Se comunica de manera facil, rapida y efectiva con sus
superiores

= TOTALMENTE DE ACUERDO = DE ACUERDO = DESACUERDO = TOTALMENTE EN DESACUERDO
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Gréfica 59. Pregunta 11.4 — Servicios generales

La comunicacién con sus compafieros fluye de forma agil y
adecuada

u TOTALMENTE DE ACUERDO = DEACUERDC = DESACUERDO TOTALMENTE EN DESACUERDO

Se confirma con la pregunta 17, la acertada comunicacion entre compafieros
donde no se vio alterada y responde al 100% con la opcion NO.

Grafica 60. Pregunta 17 — Servicios generales

iExperimenta con frecuencia interferencias en la comunicacidon
poco asertiva, cuando habla con sus companeros de trabajo?

0

= 5] = NO

La comunicacion para dar a conocer el estado de la empresa y todo lo que se
planea para el afio en curso se da una vez al afio, en esta pregunta lo
interpretaron por la reuniones constantes que tienen con su jefe por las opciones
seleccionadas y es en esa frecuencia con que las realizan.
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Grafica 61. Pregunta 12 — Servicios generales

éCon qué frecuencia realizan reuniones para comunicar
el estatus de la empresa e informar novedades?

0

0 -

®m PERIODO = SEMESTRAL = MENSUAL = ANUAL = SEMANAL = NUNCA

Las actividades que se realizan dentro del plantel educativo para conocer las
percepciones de su personal o aportes, es también reconocido por ellos.

Grafica 62. Pregunta 15 — Servicios generales

éRealiza la empresa alguna actividad con su personal
administrativo que los ayude a conocer cuél es su
percepcién y los aportes para mejoras?

0

=5 = NO
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La respuesta a la pregunta 13, donde hace referencia al manual de identidad se
presentd la misma situacién que en las segmentaciones anteriores, la cual no es
divulgado a ninguno, ni tampoco conocido anteriormente y se da que el 50% SI lo
conoce.

Gréfica 63. Pregunta 13 — Servicios generales

éConoce el manual de identidad?

m S| = NO

Para concluir con la encuesta en servicios generales, este personal se informa de
los acontecimientos del colegio por medio de Facebook 75% y correo electrénico
50%, esta pregunta era de seleccion mdultiple.

Grafica 64. Pregunta 16 — Servicios generales

¢Por cudl medio se mantiene usted informado de las noticias
del ABS?

0

= FACEBOOK = INSTAGRAM = YOUTUBE = TWITTER = PAGINA WEB = CORREQ INSTITUCIONAL = OTRO
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Cocina:

3 personas hacen parte de esta segmentacion, los cuales 2 de ellas ingresaron en
el afio 2018.

Direccionamiento estratégico:

El 100% de encuestados, dan respuesta que Sl conocen la mision, vision y valores
y al confirmar esta respuesta se observéd que los valores no son identificados, ya
gue 2 personas aciertan en 1 valor que corresponde a los del plantel educativo.

Grafica 65. Pregunta 1 - Cocina

iConoce la mision, vision y valores de la empresa?

0

m S| mNO

La situacion con los objetivos de la organizacion, es presentada con el 100% Sl
(Pregunta 3) pero su respuesta no es la que corresponde. Los objetivos
nombrados por este personal fueron:

e Conocimiento y esfuerzo

e Ser un colegio reconocido en el bilinglismo mejorar posicionamiento en
pruebas.

e Educada y solidaria
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Gréfica 66. Pregunta 3 - Cocina

¢Conoce usted los objetivos de la institucién

0

=S| = NO

Clima laboral:

Este personal reconoce que se encuentra motivado por la organizacién a lo que
responden el 100% SI.

Gréfica 67. Pregunta 5 - Cocina

élLa organizacion lo mantiene a usted
motivado?

0

m S| mNO

En las preguntas 6.1, 6.2 y 6.3 se tiene en cuenta la satisfaccion de totalmente de
acuerdo y asi conocer a mayor profundidad esta percepcién del personal de
cocina.
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e Enun 66,67% sienten que hacen parte de una familia

Gréfica 68. Pregunta 6.1 - Cocina

Mas gue un trabajador, siente que hace parte de una
familia en esta empresa

00

® TOTALMENTE DE ACUERDO = DE ACUERDO = DESACUERDO = TOTALMENTE EN DESACUERDO

e Es escuchado por sus superiores o jefes inmediatos en un 66,7%

Grafica 69. Pregunta 6.2 - Cocina

Sus ideas son escuchadas y se tienen en cuenta en la
toma de decisiones de sus jefes y superiores

00

= TOTALMENTE DE ACUERDO = DE ACUERDO = DESACUERDO = TOTALMENTE EN DESACUERDO
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e Su trabajo es reconocido por sus jefes o superiores en un 33,33%

Gréfica 70. Pregunta 6.3 - Cocina

Considera que su trabajo esta suficientemente
reconocido y considerado por su jefe o superiores

00

= TOTALMENTE DE ACUERDO = DEACUERDO = DESACUERDO = TOTALMENTE EN DESACUERDO

Se concluyd que con un 66,67% el personal de cocina se encuentra satisfecho en
clima laboral.

Medios de comunicacion:

Se conocié que el medio por donde recibe mayor informacion es el correo
institucional con el 100%, desean la informacién personalmente (33,33%) Yy
WhatsApp (66,67%).
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Gréfica 71. Pregunta 7 - Cocina

éCual es el canal por los que recibe la informacion
habitualmente?

0

= CORREO = PERSONALMENTE = CARTELERA

Grafica 72. Pregunta 8 - Cocina

éPor cual otro medio le gustaria recibir la informacion
que brinda la organizacion?

00

66,67

= BOLETIN DIGITAL = PERSONALMENTE = CARTELERA WHATSAPP = OTRO

Se analizaron las preguntas 9, 10, 11.2 y 14 teniendo en cuenta la conexién entre
las mismas referente a quejas y sugerencias y el proceso que se lleva a cabo para
el mismo.

El 100% conoce el proceso que debe hacer para dar a conocer las quejas y
sugerencias.
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Grafica 73. Pregunta 9 - Cocina

éConoce usted el proceso para exponer quejas o
sugerencias?

0

m 5| = NO

Personalmente y por escrito desean plantear sus quejas o sugerencias.

Gréfica 74. Pregunta 10 - Cocina

éQué herramienta comunicativa considera mas
apropiada para exponer quejas o sugerencias?

00

= CORREQ ELECTRONICO = COMUNICACION PERSONAL = ESCRITO = OTRO

El 33,33% esta totalmente de acuerdo con el medio que se usa para dar a conocer
cualquier PQRS.
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Gréfica 75. Pregunta 11.2 - Cocina

Cuenta con un medio que le permita expresar sus
inconformidades o dar sugerencias

00

= TOTALMENTE DE ACUERDO = DE ACUERDO = DESACUERDO = TOTALMENTE EN DESACUERDO

Y el 66,67% conoce el proceso para poner al tanto de cualquier situacién que se
les presente a la persona que corresponda.

Grafica 76. Pregunta 14 - Cocina

¢Conoce usted cuél es el proceso de comunicaciéon de
acuerdo con la situacion gue se le presente?

= 5| = NO

El personal de cocina cuenta con los medios suficientes para enterarse de los
acontecimientos de la empresa.
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Gréfica 77. Pregunta 11.1 - Cocina

Cuenta con los medios de comunicacién o canales
comunicativos suficientes para enterarse de lo que acontece en
la empresa

®

B TOTALMENTE DE ACUERDO ® DE ACUERDO ® DESACUERDO TOTALMENTE EN DESACUERDO

Para la comunicacion ascendente y descendente, el personal muestra un 100% de
totalmente de acuerdo hacia sus superiores (Pregunta 11.3) y un 66,67% con sus
comparieros (Pregunta 11.4) a lo que explica los resultados de la pregunta 17
donde una sola persona (33,33%) experimenta interferencias de comunicacién con
Sus compairieros.

Grafica 78. Pregunta 11.3 - Cocina

Se comunica de manera facil, rapida y efectiva con sus
superiores

®o

® TOTALMENTE DE ACUERDO = DE ACUERDO = DESACUERDO = TOTALMENTE EN DESACUERDO
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Gréfica 79. Pregunta 11.4 - Cocina

La comunicacién con sus companeros fluye de forma
agil y adecuada

00

= TOTALMENTE DE ACUERDO = DE ACUERDO = DESACUERDO = TOTALMENTE EN DESACUERDO

Grafica 80. Pregunta 17 - Cocina

iExperimenta con frecuencia interferencias en la comunicacion
poco asertiva, cuando habla con sus compaferos de trabajo?

=5 = NO

Las reuniones son semanales con sus superiores por tal motivo respondieron en
un 66,67% esta opcion, pero se hacen con asuntos de mejoras, actualizaciones,
entre otros. La reunion de status se da una vez al afio.
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Gréfica 81. Pregunta 12 - Cocina

éCon qué frecuencia realizan reuniones para
comunicar el estatus de la empresa e informar
novedades?

— 000

= PERIODO = SEMESTRAL = MENSUAL ANUAL = SEMANAL = NUNCA

Las actividades planeadas por la empresa, son identificadas por el personal.

Gréfica 82. Pregunta 15 - Cocina

¢Realiza la empresa alguna actividad con su personal
administrativo que los ayude a conocer cual es su percepcién
y los aportes para mejoras?

0,00

=50 = NO
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El manual de identidad el 66,67% responde al NO, documento que no es
divulgado al personal.

Gréfica 83. Pregunta 13 - Cocina

éConoce el manual de identidad?

=S5 mNO

Los medios por donde se informa este personal de las noticias del colegio son:

Gréfica 84. Pregunta 16 - Cocina

éPor cudl medio se mantiene usted informado de las
noticias del ABS?

0

0 o0

= FACEBOOK m INSTAGRAM = YOUTUBE = TWITTER m PAGINA WEB = CORREO INSTITUCIONAL = OTRO
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6.1 ANALISIS DE LAS ENCUESTAS

Para contrastar los resultados de la estadistica de la encuesta se desarrollé una
entrevista a una persona por cada segmentacion y asi lograr mayor informacion
referente a las comunicaciones, las cuales se relacionan a continuacion.

Cuadro 1. Cargo: Docente bachillerato

Nombre: Sara Gabriela Arboleda Zabaleta Cargo: Docente bachillerato

Teniendo en cuenta el horizonte institucional del
plantel educativo que contiene la mision, vision y
valores institucionales, ¢Cree usted que debe ser
tenido en cuenta para el desarrollo de las
comunicaciones del colegio?

Si, es importante para dar a
conocer a toda la comunidad
informacion fundamental de la
identidad institucional.

Conociendo que los objetivos estratégicos son 3:
Maximizar la sostenibilidad empresarial, alcanzar
nivel de excelencia en la organizacion y mantener | Si, para tener un buen clima
la cultura de la responsabilidad social empresarial. | laboral

¢, Es importante para usted conocerlos y tenerlos
presentes para el desarrollo de sus funciones?

Valorar el trabajo que realiza el
¢Qué aspectos lo motivan a usted como | empleado. Tener en cuenta las
empleado? Y por la parte comunicativa, ¢qué lo | opiniones y puntos de vista del
hacen a usted sentirse motivado? empleado.  Tener  constante
comunicacion.

Existen diferentes medios de comunicacion
interna, es importante la existencia de los mismos | Si, la informacién que se maneja
para lograr conocer lo que acontece en el colegio | por los diferentes canales es
o la informacion que alli recibe no es usada de | eficaz y de acceso confiable.

esa forma

¢, COmo es el proceso para usted comunicarse con
los otros miembros de la organizacion o sus | A través de correo electrénico
superiores?

Toda empresa, cuenta con un manual de
identidad corporativa ¢Cree usted que este
manual aporta para el desarrollo de las
comunicaciones del colegio?

Si, permite mayor organizacion.

Cuando da a conocer alguna sugerencia o
percepcion a su jefe, ¢Recibe respuesta del
mismo, es decir, observa algin cambio que lo
haga ver que fue recibida la informacién que dio?

Si, se observan cambios.

La informacion emitida en redes sociales del
colegio, ¢Siente que es importante tenerlos en | Si, ya que la informacion es
cuenta a ustedes como colaboradores para | confiable.

generacion de contenido e informativo?
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Cuadro 2. Cargo: Coordinadora Académica

Nombre: Ana Patricia Ibarra Diaz

Cargo: Coordinadora Académica

1.

Teniendo en cuenta el horizonte institucional
del plantel educativo que contiene la mision,
vision y valores institucionales, ¢Cree usted
que debe ser tenido en cuenta para el
desarrollo de las comunicaciones del
colegio?

Claro que si considero necesario
tenerlas en cuenta ya que son la
base del horizonte institucional.

Conociendo que los objetivos estratégicos
son 3: Maximizar la sostenibilidad
empresarial, alcanzar nivel de excelencia en
la organizacion y mantener la cultura de la
responsabilidad social empresarial. ¢Es
importante para usted conocerlos y tenerlos
presentes para el desarrollo de sus
funciones?

Es importante conocerlos para
apoyar las metas institucionales del
Plan Estratégico.

¢Qué aspectos lo motivan a usted como
empleado? Y por la parte comunicativa, ¢qué
lo hacen a usted sentirse motivado?

de una institucion
reconocida, formar integralmente
estudiantes, lograr las metas
académicas y convivenciales.

Ser parte

Existen diferentes medios de comunicacion
interna, es importante la existencia de los
mismos para lograr conocer lo que acontece
en el colegio o la informacién que alli recibe
no es usada de esa forma

Los medios de comunicaciéon
internas son importantes ya que a
través de ellos nos comunicamos
mensajes, eventos, actividades a
tener en cuenta en nuestra labor.

¢Como es el proceso para usted
comunicarse con los otros miembros de la
organizacién o sus superiores?

Para comunicarnos lo podemos
hacer de manera verbal, a través
del correo electrénico,
comunicados o por el grupo de
WhatsApp.

Toda empresa, cuenta con un manual de
identidad corporativa ¢Cree usted que este
manual aporta para el desarrollo de las
comunicaciones del colegio?

Es importante porque como su
nombre lo indica ayuda a
consolidar la identidad institucional.

Cuando da a conocer alguna sugerencia o
percepciéon a su jefe, ¢Recibe respuesta del
mismo, es decir, observa algliin cambio que
lo haga ver que fue recibida la informacién
que dio?

Inmediatamente me informan si es
viable la sugerencia y me indican la
fecha para empezar a realizarla.

La informacién emitida en redes sociales del
colegio, ¢Siente que es importante tenerlos
en cuenta a ustedes como colaboradores
para generacion de contenido e informativo?

Si, asi cada gestion puede dar a
conocer sus avances y eventos
programados.
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Cuadro 3. Cargo: Auxiliar de mantenimiento

Nombre: Wilfredo Jaimes Balaguera Cargo: Auxiliar de mantenimiento
En los procesos comunicacionales debemos

1. Teniendo en cuenta el horizonte | participar todos, trabajadores y estudiantes, pues
institucional del plantel educativo que | somos quienes que componemos lo que es el
contiene la mision, vision y valores | colegio, no podemos estar alejados de la
institucionales, ¢Cree usted que debe | informacién que fluye, sino no estariamos
ser tenido en cuenta para el desarrollo | conectados ni  perseguiriamos los mismos
de las comunicaciones del colegio? propésitos, y cada uno haria una tarea, pero no

estaria engranado.

2. Conociendo ue los objetivos — .

. q . _ov) Es indispensable, que nos los cuenten a todos, asi
estratégicos son 3: Maximizar la . .
sostenibilidad empresarial, alcanzar nivel cumplamos funuongs operativas, porque eso
. ’ L genera aun mas sentido de pertenencia y hace que
de excelencia en la organizacion y ;
mantener la cultura de la responsabilidad tengamos claro las metas y deseo que tiene 0s
. S . directivos para el colegio y que uno desde las
social empresarial. ¢Es importante para X - g
usted conocerlos tenerlos presentes funciones que realiza a diario, debe apoyar con todo
y > P el esfuerzo posible para que sea realidad.
para el desarrollo de sus funciones?
Me motiva trabajar en una institucién educativa que
esta ayudando a formar a los nifios y jovenes que

3. ¢Qué aspectos lo motivan a usted como | son el futuro de nuestra ciudad, me parece que es
empleado? Y por la parte comunicativa, | una tarea que debemos asumir con toda la
squé lo hacen a usted sentirse | responsabilidad posible. A nivel personal, me
motivado? motivan mi hijo y esposa, poderles brindar un

sustento y apoyo, es lo que tengo presente en mi
mente todo el tiempo.

4. Existen diferentes medios de Si, son importantes y deberian ser mas usados
comunicacion interna, es importante la ! P y !

. ; : para que estemos siempre enterados de las
existencia de los mismos para lograr . i .
conocer lo que acontece en el colegio o programaciones, horanos Yy cambios que pgedan
. 1 . : darse en cuanto a las actividades de los estudiantes
la informacion que alli recibe no es
y profesores.
usada de esa forma
Es una comunicacién cercana aqui todos son muy
amables y eso hace que el trabajo sea agradable,

5. ¢COomo es el proceso para usted | porque a pesar de que todos tenemos muchas
comunicarse con los otros miembros de | responsabilidades, si alguno necesita del apoyo de
la organizacion o sus superiores? otro, siempre esta la actitud de ayudarnos entre

todos, entonces, yo diria que la comunicacion es
buena.

6. Toda empresa, cuenta con un manual de Si, hace que sea més ordenado y genere identidad
identidad corporativa ¢Cree usted que ’ q Y9 !

gue todos sepamos de que se trata y todo se vea
este manual aporta para el desarrollo de ordenado
las comunicaciones del colegio? )
7. Cuando da a conocer alguna sugerencia - .
ot : ) . Las opiniones que hasta el momento he realizado
0 percepcion a su jefe, ¢Recibe ; :
. . han sido todas tenidas en cuenta, porque la verdad
respuesta del mismo, es decir, observa - )
: . las realizdé cuando siento que conozco del tema,
algin cambio que lo haga ver que fue | _. :
- . o . sino prefiero permanecer callado.
recibida la informacién que dio?

8. Lainformacién emitida en redes sociales | De pronto, a la hora de informar sobre el uso de las
del colegio, ¢Siente que es importante | instalaciones, si estdn en manteamiento o inactivas,
tenerlos en cuenta a ustedes como | para que estudiantes y padres de familia puedan
colaboradores para generacion de | estar enterados a través de las redes sociales del
contenido e informativo? colegio.
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Cuadro 4. Cargo: Auxiliar de cocina

Nombre: Sandra Parada

Cargo: Auxiliar de cocina

1. Teniendo en cuenta el horizonte
institucional del plantel educativo que
contiene la mision, vision y valores
institucionales, ¢Cree usted que
debe ser tenido en cuenta para el
desarrollo de las comunicaciones del
colegio?

Uno creeria que si, pues todos hacemos
parte del mismo equipo y desde las
funciones que realizamos sirven para el
cumplimiento de las metas que tiene el
colegio. Ademas, se permite que estemos
mas unidos como equipo y eso es muy
importante.

2. Conociendo que los objetivos
estratégicos son 3: Maximizar la
sostenibilidad empresarial, alcanzar
nivel de excelencia en la
organizacion y mantener la cultura
de la responsabilidad  social
empresarial. ¢Es importante para
usted conocerlos 'y tenerlos
presentes para el desarrollo de sus
funciones?

Considero que es muy importante
conocerlos para poder aplicarlos, por eso
creo que deben contarse a todos los que
trabajamos para el colegio, sin importar la
funcion que realizamos, pues en general
somos un Unico equipo y asi podemos
trabajar mas unidos.

3. ¢Qué aspectos lo motivan a usted
como empleado? Y por la parte
comunicativa, ¢qué lo hacen a usted
sentirse motivado?

Me motiva el tema de los valores y el buen
trato brindado por quienes son los
directivos del colegio, son personas
amables y respetuosas que me han dado
esta oportunidad laboral. Me siento
motivado por mis suefios y metas, que
claramente incluyen a mi familia, que son el
centro de todo.

4. Existen diferentes medios de
comunicacion interna, es importante
la existencia de los mismos para
lograr conocer lo que acontece en el
colegio o la informacién que alli
recibe no es usada de esa forma

Si son muy importantes para poder conocer
lo que sucede y tener una mejor
comunicacion con los compafieros y jefes,
lo que considero es que deberian usarse
con mas frecuencia y por eso podria
aumentarse la cantidad y tipo de
informacién, que no sea solo de temas
laborales, sino temas de interés para
nosotros, temas que sean variados y que
puedan beneficiarnos en temas personales
y familiares.

5. ¢Como es el proceso para usted
comunicarse con los otros miembros
de la organizacion o sus superiores?

Habitualmente es una comunicacion directa
hacia ellos, sin embargo, cuando se trata
de temas muy formales se realizan a través
de un medio escrito que permita dejar
constancia del tema tratado, de que si se
me informo y hasta que yo estuve de
acuerdo.
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Continuacién (cuadro 4)

6. Toda empresa, cuenta con un
manual de identidad corporativa
¢,Cree usted que este manual aporta

Creeria que si, porque permite que se
unifiqgue la forma en que se habla, tanto en
qué tipo de informacion, medios, colores y
herramientas pueden utilizarse, sino con
seguridad la comunicacion seria

¢, Recibe respuesta del mismo, es
decir, observa algun cambio que lo

para el desarrollo de las | desordenada y quizas no daria una buena
comunicaciones del colegio? imagen porque se percibiria dispersa y muy
distintas en cada una de sus maneras de

comunicarse.
Algunas veces si y en otras no, lo que pasa
7. Cuando da a conocer alguna|es que ellos son quienes realizan el
sugerencia o percepcion a su jefe, | pensamiento estratégico entonces en

algunos momentos las opiniones que
pueda dar yo u otros comparieros, pueden

sociales del colegio, ¢Siente que es
importante tenerlos en cuenta a
ustedes como colaboradores para
generacion de contenido e
informativo?

haga ver que fue recibida la |resultar siendo muy operativa y poco

informacion que dio? efectiva pensandolo a una escala mayor,
como mas ambiciosa.

La verdad no, porque las labores que yo

8. La informacion emitida en redes | realiz6 no son un tema importante quizas

para quienes leen esas redes sociales,
para esas personas es MAas importante
conocer informacion de temas académicos,
horarios, actividades que tengan relacion
directa con los estudiantes, eventos de la

asociacion de padres, entre otros.
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7. CONCLUSIONES

Dentro del plantel educativo, las comunicaciones presentan inconsistencias que
permiten identificarse con la aplicacion de la encuesta y la entrevista. A pesar de
que el 96,4% SI dice conocer el horizonte institucional y que corresponde a 27 de
los 28 encuestados, se observa el desconocimiento del mismo, ya que las
siguientes respuestas no corresponden a lo que el plantel educativo tiene;
concluyendo asi que se presenta el desconocimiento del mismo y por tal motivo
existen falencias en su aplicacion.

Del mismo modo en las respuestas dadas de la entrevista donde la primera
pregunta corresponde a las tres primeras preguntas de la encuesta, se identifica
que este item de horizonte institucional el personal conoce la importancia del
mismo y la informacién que alli se plasma como item fundamental para tener
presente en sus labores y actividades que desarrolla dentro de la empresa.

Con un porcentaje por encima del 50% el clima laboral ha sido calificado por el
personal encuestado, aun identificando en la entrevista que se sienten a gusto por
pertenecer a esta empresa y la motivacién que brindan.

Opiniones, puntos de vista, valorar el trabajo que hacen, personas amables,
estabilidad econdmica, son algunos aspectos nombrados por los entrevistados
referentes al clima laboral.

El Andino Bilingtie School, contando con diferentes herramientas de comunicacion
para dar a conocer informacion relevante a todo su personal, es identificado en un
92,9% el correo institucional como canal para recibir informacioén que equivale a 26
personas de los 28 encuestados. Asi mismo, desean que el WhatsApp sea el
canal alternativo de comunicacion con un 64,3%.

La comunicacion ascendente y horizontal se concluye que se da por medio verbal
y correo electronico y es evidenciado por medio de la entrevista realizada. La
encuesta muestra en la respuesta de las preguntas 11.3 (75%) y 11.4 (57,1%) las
direcciones comunicacionales aceptables pero con presencia de falencias, las
cuales deben ser abordadas y de conocimiento para mejoras.

El personal en general, confia en la informacion brindada por los diferentes
canales con los que el plantel educativo cuenta, asi mismo desea obtener mayor
conocimiento de lo que acontece dentro del plantel para impulsar y mostrar a
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personas externas el colegio.

Es importante recalcar que los cuatro medios principales por los cuales el personal
se informa de lo que acontece en el Andino Bilingiie School son: correo
institucional (71,4%), Facebook (64,3%), pagina web (46,4%) e Instagram (42,9%).
Por estos medios, se publica informacion general para todos los publicos.

De este modo, a pesar de contar con un area de marketing hace poco formada y
donde esta incluida la comunicacion, se desarrollan actividades que impulsan el
cruce de informacion entre todos los publicos y la participacion de los mismos.
Con la aplicacion de los instrumentos del estudio del caso se identificaron rupturas
en las comunicaciones del plantel educativo y la alineacion de las mismas para
impulsar a lograr las metas estratégicas.

El plantel educativo contando con manuales y politicas de comunicacion, la
aplicacion de las mismas aun es poco apoyado y realizado. La alineacion de los
mismos no existe, siendo una de las razones por las cuales se presentan aun
dudas y poco conocimiento por el personal de temas que son de importancia para
la empresa y que los trabajadores deben conocer y saber aplicar en sus
actividades diarias.

Establecido en el presente afio un nuevo organigrama en INDAZA S.A, donde 3
gestiones se encargan de cada actividad principal de funcionamiento: Gestion
académica, gestion administrativa y gestion de marketing. Esta ultima establecida
con 2 cargos que desarrollan las actividades de esta gestion; comunicacion y
mercadeo.

99



Gréfica 85. Organigrama INDAZA S.A
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Citando lo estructurado en el marco tedrico donde la comunicacion va ligada
principalmente del rango superior de una empresa, siendo el apoyo para el logro
de los objetivos organizacionales y el desarrollo en toda actividad o proceso que
se lleva a cabo hacia publicos internos y externos. El cargo alli establecido en la
empresa, es ejecutado de manera operativa cotidiana, es decir, toma de
fotografias, manejo y publicacion en redes sociales y pagina web sin objetivo
determinado, disefio y estructuracién de piezas publicitarias y demas actividades
gue un profesional en disefo grafico y publicidad realiza.

Por lo tanto, se da a conocer la propuesta de ubicacion y cargos del departamento
de comunicaciones del Andino Bilingiie School, teniendo en cuenta que su
implementacion sera acorde a medida que la organizacion logre establecerla.
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Grafica 86. Propuesta de organigrama
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Gréfica 87. Propuesta departamento de comunicaciones

Departamento de Comunicaciones

COMUN COMUNICA COMMUNITY COORDINADO!
ORGANIZACIONAL AUDIOV|SUAL

{ :
GRUPO
INTERNA EXTERNA DE PRENSA

Esta propuesta fue generada basada en los resultados obtenidos de las encuestas
y entrevistas, que permitirA mejorar los porcentajes de comunicacién con el capital
humano evaluado en temas de identidad, imagen y cultura y también
desarrollarlos adecuadamente con toda la planta de personal que alli labora, ya
sea por intermediarios o tiempo especifico. De igual forma, su implementacion
sera para ver este departamento como un apoyo a toda actividad que se realice en
el plantel educativo y que directa o indirectamente la comunicacion esta
involucrada.
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8. RECOMENDACIONES

Después de un andlisis con la aplicacion de las herramientas del caso se
recomienda al plantel educativo desarrollar:

Consolidacién oficial del departamento de comunicaciones (Segun propuesta
de organigrama dado en la seccion de conclusiones).

e Plan estratégico de comunicaciones.

e Socializacion de informacién relevante de la empresa.

e Actividades que impulsen la apropiacion y sentido de pertenencia por el plantel
educativo.

e Conocer a mayor profundidad lo que el personal piensa y cree del colegio, para
ajustar y sacar provecho de lo que hace y quiere hacer.

e Alinear los objetivos estratégicos teniendo en cuenta todas las gestiones que
hacen parte de la empresa.

Las preguntas 1y 3 se aplicaron para identificar correctamente el conocimiento del
personal sobre el colegio; los resultados obtenidos no fueron satisfactorios.
Aspectos que lleva a pensar en fortalecer los temas de direccionamiento
estratégico y asi permitira un mayor sentido de pertenencia y la disminucion de los
niveles de desconocimiento de la empresa por parte del personal y la forma como
aplican en sus labores este direccionamiento para continuar con el progreso de
innovacion y crecimiento empresarial.
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ANEXO 1. ENCUESTA

ENCUESTA PARA ESTUDIO DE CASO

El presente instrumento es de caracter académico de la Especializacion en la
UPB, Bucaramanga para estudio de caso. La informacion que quede consignada
en este formulario tendra tratamiento de confidencialidad, no se presentaran
nombres en los reportes.

En la presente encuesta encontrard unos items referentes a la comunicacion
interna del plantel educativo, asi mismo el conocimiento que tienes sobre el
mismo. Por favor responder la encuesta en su totalidad.

Objetivo: Identificar la comunicacion interna que se lleva en el Andino Bilingle
School con sus colaboradores, para el desarrollo de mejores lineamientos
comunicacionales.

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO (Se evaluara este item, estos titulos no
se veran en la encuesta)

1. ¢ Conoce la misién, visién y valores de la empresa? Sl NO

Si larespuesta a esta pregunta fue NO, pase a la tercera pregunta

2. Diga 2 de los valores corporativos con los que se siente mas identificado

3. ¢ Conoce usted los objetivos de la institucion? SI. NO__

Si larespuesta a esta pregunta fue NO, pase a la cuarta pregunta

3.1 Nombre 2 de los objetivos de la institucién.

4. ¢ Cree usted que los objetivos de la institucion estan alineados a sus objetivos
personales? SI__ NO

CLIMA LABORAL (Se evaluara este item, estos titulos no se veran en la
encuesta)
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5. ¢La organizacion lo mantiene a usted motivado? SI._ NO___
5.1 Si la respuesta a esta pregunta fue NO diga por qué, seleccionando una
de las siguientes opciones UNICA RESPUESTA

a) Se sienten vigilados

b) Mala actitud de su jefe inmediato al momento de asignar una labor
c) No me ayuda a lograr mis metas y objetivos personales

d) No reconocen mis laborales realizadas

e) No cuento con espacios adecuados para desarrollar mi labor

f) No reciben mis sugerencias o quejas

g) Otra. ¢ Cual?

6. Califique de 1 a 5 el nivel de satisfaccion para cada afirmacion, siendo 1
Totalmente de acuerdo y 4 Totalmente desacuerdo

Afirmacion 1 2 3 4
Mas que un trabajador, siente que hace parte de una
familia en esta empresa
Sus ideas son escuchadas y se tienen en cuenta en la
toma de decisiones de sus jefes y superiores
Considera que su trabajo est4d suficientemente
reconocido y considerado por su jefe o superiores

MEDIOS DE COMUNICACION INTERNOS (Se evaluara este item, estos titulos
no se veran en la encuesta)

7. ¢, Cual es el canal por los que recibe la informacién habitualmente?
a) Correo

b) Personalmente (Verbal)

c) Cartelera

8. ¢Por cuél otro medio le gustaria recibir la informacion que brinda la
organizaciéon?

a) Boletin digital

b) Personalmente

c) Cartelera

d) Correo

e) Otro medio, ¢ .cual?

9. ¢Conoce usted el proceso para exponer quejas o sugerencias? Sl NO

10. ¢, Qué herramienta comunicativa considera mas apropiada para exponer
guejas o sugerencias?
a) Correo electronico
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b) Comunicacion personal
c) Escrito
d) Otro, ¢ Cual?

11. Califique de 1 a 5 el nivel de satisfaccion para cada afirmacion, siendo 1
Totalmente de acuerdo y 4 Totalmente desacuerdo

Afirmacion 1 2 3 4
Cuenta con los medios de comunicacion o canales
comunicativos suficientes para enterarse de lo que
acontece en la empresa
Cuenta con un medio que le permita expresar sus
inconformidades o dar sugerencias
Se comunica de manera facil, rdpida y efectiva con sus
superiores
La comunicacién con sus compaferos fluye de forma agil
y adecuada

12. ¢Con qué frecuencia realizan reuniones para comunicar el estatus de la
empresa e informar novedades?

. Periodo

. Semestral

Mensual

. Anual

. Semanal

Nunca

S0 QOO0 OoCw

13. ¢Conoce el manual de identidad? SI_ NO___

14. ¢ Conoce usted cual es el proceso de comunicacién de acuerdo con la
situacion que se le presente? Sl NO

15. ¢Realiza la empresa alguna actividad con su personal administrativo que
los ayude a conocer cual es su percepcidn y los aportes para mejoras? Sl NO

16. ¢Por cual medio se mantiene usted informado de las noticias del ABS?
¢, Los conoce?

A. Facebook

B. Instagram

C. Youtube

D. Twitter

E. Pagina web

F. Correo institucional

G.Otro. ¢,Cual?
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17. ¢Experimenta con frecuencia interferencias en la comunicacion poco
asertiva, cuando habla con sus compafieros de trabajo? Sl NO
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ANEXO 2. ENTREVISTA

La presente entrevista se aplica con caracter académico de la Especializacion en
la UPB, Bucaramanga para el estudio de caso anteriormente mencionado en la
encuesta desarrollada por usted. En este instrumento se solicita por parte suya,
una respuesta amplia que brinde mayor informacion acerca las comunicaciones
del plantel educativo, permitiendo un mayor analisis del mismo y los procesos que
alli se realizan.

Objetivo: Obtener mayor informacion acerca de las comunicaciones del plantel
educativo teniendo en cuenta las encuestas previamente aplicadas a la planta de
personal.

Nombre:

Cargo:
Administrativos Servicios generales
Docentes Cocina

1. Teniendo en cuenta el horizonte institucional del plantel educativo que contiene
la mision, vision y valores institucionales, ¢ Cree usted que debe ser tenido en
cuenta para el desarrollo de las comunicaciones del colegio?

2. Conociendo que los objetivos estratégicos son 3: Maximizar la sostenibilidad
empresarial, alcanzar nivel de excelencia en la organizacién y mantener la
cultura de la responsabilidad social empresarial. ¢Es importante para usted
conocerlos y tenerlos presentes para el desarrollo de sus funciones?

3. ¢Qué aspectos lo motivan a usted como empleado? Y por la parte
comunicativa, ¢,qué lo hacen a usted sentirse motivado?

4. Existen diferentes medios de comunicacion interna, es importante la existencia
de los mismos para lograr conocer lo que acontece en el colegio o la
informacion que alli recibe no es usada de esa forma
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5. ¢Como es el proceso para usted comunicarse con los otros miembros de la
organizacion o sus superiores?

6. Toda empresa, cuenta con un manual de identidad corporativa ¢Cree usted
gue este manual aporta para el desarrollo de las comunicaciones del colegio?

7. Cuando da a conocer alguna sugerencia o percepcién a su jefe, ¢Recibe
respuesta del mismo, es decir, observa algin cambio que lo haga ver que fue
recibida la informacion que dio?

8. La informacion emitida en redes sociales del colegio, ¢Siente que es
importante tenerlos en cuenta a ustedes como colaboradores para generacion
de contenido e informativo?
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