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Resumen: La Universidad Autonoma de Nuevo LeoOn, dentro de sus
lineamientos de gestion tiene contemplado el programa de Tutoria para los
estudiantes y la Facultad de Ciencias de la Comunicacién, al llevar a cabo
dicho programa, utiliza como una de sus herramientas principales, las
relaciones publicas en la atencibn de sus dos publicos internos mas
importantes: los alumnos y los profesores (tutorados y tutores) el objetivo
general que guia la investigacion es determinar los procesos de relaciones
publicas en la gestion de tutoria y describir los elementos de mayor frecuencia
gue se presentan, y a posteriori proponer el desarrollo de un modelo de
RRPP ad hoc a la dependencia pues se desea establecer nuevos métodos de
trabajo, pues en la Coordinacion se desea realizar cambios en areas de
oportunidad y es necesario conocer lo sustantivo de esta area de trabajo como
punto inicial.

La investigacion estd enfocada conforme al método cualitativo con un
alcance descriptivo. La investigacion tiene un diseiio de estudio de caso
intrinseco y la premisa estipula: La gestion de relaciones publicas optimizan
los procesos de tutoria con sus publicos internos. Los instrumentos de
recoleccion de datos que se emplean son la revisibn de documentos
institucionales impresos y digitales ademas de la observacion directa. Otro

propésito del estudio es  establecer nuevos métodos de trabajo, la
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Coordinacion esta realizando cambios en areas de oportunidad y es necesario

determinar el

Palabras Clave: Relaciones Publicas, movilidad estudiantil, Educacion

Superior, gestion, comunicacion.

Introduccion

Las relaciones publicas internas que se desarrollan en el servicio de tutoria a
los alumnos de la Facultad, fortalece la relacion entre tutores y tutorados,
facilitando el acercamiento para disipar sus dudas, inquietudes,
incertidumbres y algunos aspectos de caracter un tanto personal.

La Direccion General de Orientacion Vocacional, (DOVE), quien administra y
dirige los procesos en el ambito de la tutoria, a nivel institucional ha
desarrollado un documento que rige los procesos de atencion y control para
qgue se apliquen con calidad en tiempo y forma. El documento que se presenta
a continuacion tiene un enfoque incipiente, porque dara inicio a una
investigacion de mayor amplitud y profundad, donde se pueda hacer

propuestas de mejoras conforme al perfil de nuestros alumnos.

Contexto de la investigacién

Desde el afio de 1996 la Universidad Auténoma de Nuevo Le6n, como
organizacion, esta inmersa en un proceso de cambio que tiene como propésito
fortalecer y transformar a la institucion, dicho proceso inicia con el proyecto de
visdn 2006 estableciendo el rumbo del cambio. Con la planeacion estratégica
de la vision 2012 se constituye el instrumento que guia la toma de decisiones
en las dependencias académicas y administrativas de la institucion,
estableciendo los compromisos asumidos con la comunidad universitaria y la
sociedad nuevoleonesa en particular.

Dentro de los programas contemplados en el Plan de Desarrollo Institucional
se encuentra el referente al servicio de Tutoria aplicado a nuestros alumnos,
donde la gestion del desarrollo de programas educativos en colaboracion con la

planta docente de educacion superior es implementada para coadyuvar y
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evitar el bajo aprovechamiento académico, la desercion de la carrera, el
abandono temporal de los estudios, el rezago académico, el ausentismo, asi
como la falta de técnicas de lecturas de comprension entre otras aptitudes y
actitudes contempladas parala mejora de los alumnos .

Lo anterior forma parte de los lineamientos de calidad prioritarios en esta area
de actividades. Que son de interés para el desarrollo de proyectos conjuntos
qgue contribuyan al logro de vision 2020 (PDI, 2012:52).

El Fortalecimiento de los mecanismos de relaciones publicas y comunicacion
institucional ha tomado relevancia para enlazar los publicos internos, y llevar
a cabo el cumplimiento de objetivos en este orden de ideas, por ello los canales
y flujos de comunicacién formal han cobrado importancia en nuestra facultad
para optimizar estos procesos, consecuentemente por los beneficios que

aportan a nuestros alumnosy a las dependencias.

1.- Planteamiento
Se desea realizar un estudio que analizara los procesos de relaciones
publicas y comunicacion institucional que se realizan en la dependencia (como
organismo gestor del servicio de tutoria) y los alumnos que reciben este
servicio para evidenciar las fortalezas y las areas de oportunidad en esta
area administrativa y hacer propuestas de mejora a posteriori.
1.1 Objetivo General
Determinar cuales son los procesos de relaciones publicas que se han
implementado en el servicio de tutoria.
1,2 Objetivos Especificos
v Describir las areas de oportunidad de relaciones publicas que impactan
negativamente en el servicio de tutoria.
v' Determinar si los procesos de comunicacién organizacional se realizan
eficientemente en el servicio al tutorado.
v' Hacer propuestas de de mejora en los procesos de relaciones publicas
y de comunicacion organizacional.

1.3 Preguntas de investigacion
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v' ¢Cudles son las areas de oportunidad de relaciones publicas que
impactan negativamente en el servicio de tutoria?

v’ ¢Colmo determinar si los procesos de comunicacion organizacional se
realizan eficientemente en el servicio al tutorado?

v ¢ Cudles serian las propuestas de mejora en los procesos de relaciones

publicas y de comunicacion organizacional?

1.4 Justificacion

El desarrollo del estudio busca analizara los procesos de relaciones publicas y
comunicacién organizacional, relacionados con la gestion del servicio de
tutoreo con los alumnos de la facultad y proponer estrategias de mejora
después de conocer los elementos que intervienen.

Los hallazgos obtenidos contribuiran a la formacién de una matriz de datos y
obtener un diagndstico situacional para hacer propuestas a posteriori. Ademas

seran el punto de partida para un estudio mas amplio de corte cualitativo,

1.5.- Consecuencias de la investigacion.

Las consecuencias que aporta la investigacion son positivas, porque
evidencian datos que necesitaban ser organizados, cuantificados, graficados e
interpretados en base a las evidencias de documentos impresos y digitales.

1.6.- Limitaciones de la investigacion.

La investigacion presenta limitaciones respecto al alcance de datos, por
realizarse la busqueda de informacion Unicamente en la Facultad de Ciencias
de la Comunicacion, especificamente en la Coordinacion de Tutoria e iniciar
metodoldégicamente como un estudio piloto, que en base a las técnicas de
recoleccion de datos y los hallazgos que se obtuvieran se podra fundamentar

en un estudio mas completo.

2.- FUNDAMENTO TEORICO
2.1 Relaciones Publicas
La teoria en relaciones publicas recomienda que antes de iniciar cualquier

proceso en este ambito, es conveniente conocer el terreno que se pisa, esto

ISBN-13: 978-84-15698-98-2 / D.L.: TF-719-2015/ DOI: 10.4185/cac90 Pagina | 1719

Libro colectivo enlinea: http://www.cuadernosartesanos.or


http://www.cuadernosartesanos.org/#90

La pantalla insomne
Universidad de La Laguna, diciembre 2015

conlleva a conocer la organizacién en su concepto méas profundo en lo que es 'y
representa la entidad emisora, y se recomienda tomar en cuenta preguntas que
se relacionan con otros estadios de la realidad relacionistica, tales como:
¢, Quiénes somos? ¢Con quién nos relacionamos?, ¢Para qué nos
relacionamos? ¢Por qué medios nos relacionamos? ¢Qué pretendemos al
relacionarnos? Al conocer el objetivo general se podr4d emprender una
investigacion, que facilite el acopio de datos importantes para poder planear
estratégica y tacticamente el plan de acciéon para lograr la meta. Un programa
de relaciones publicas quedaria inconcluso si se dejara en esta etapa, es
convenirte mencionar que una vez implementado el plan de accién, no debe
perderse la fase de la evaluacion para conocer y decidir la conveniencia o no
de los procesos que se realizaron y en su caso, mejorarlas. La relaciones
publicas operan sobre las relaciones humanas y sociales, los procesos de
interaccion que se general en la comunicacion interpersonal o mediada con los
diferentes publicos asi como algunos campos de conocimiento de otras
ciencias sociales. Todo ello para relacionar a la entidad en tiempo y forma con
los objetivos de enlace que le unen a otras organizaciones y publicos
especificos (Mercado, 2002:4)

2.2 Comunicacién

La comunicacion es un proceso que ha acompafado al ser humano desde
tiempos remotos. Para su estudio ha habido diferentes pensadores que han
aportado su conocimiento y experiencias en funcién de desarrollar un cuerpo
tedrico que de soporte a esta area del conocimiento. La comunicacién es el
proceso social mas importante y como tal, se encuentra presente en cualquier
forma de relacion humana. El hombre vive en sociedad y ésta contiene en su
estructura, instituciones que facilitan organizar la conducta grupal. La
comunicacién  organizacional es el conjunto total de mensajes que se
intercambian entre los integrantes de una empresa, las relaciones, opiniones y
conductas de los publicos internos y externos que coadyuven al cumplimiento
de su mision (Fernandez, C. 1991:31)
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A través de la comunicacion organizacional, el personal que integra la
empresa se pone en contacto, y de esta manera, la comunicacién se convierte
en una importante herramienta de trabajo, facilitando comprender su papel para
desempeniiarlo como esta indicado. Alberto Martinez de Velazco (1988:38),
sefiala que una organizacion con buena comunicacion tiende a generar una
mayor satisfaccion laboral y se sentirdn mas identificadas y participaran mas en
ella. La estructura organizacional es relevante para que los mensajes
descendentes, ascendentes, horizontales y transversales se realicen de la
mejor manera, por lo tanto, los canales y flujos de comunicacion al estar
formalizados crean comunicaciones armoniosas para cada nivel del
organigrama. Los mensajes que se producen en ella por lo regular son
mensajes de tarea, aquellos que son sobre actividades o servicios de la
organizacion y los de mantenimiento son todos aquellos relacionados con la
produccién, incluyendo 6rdenes, dictados, procedimientos y sistemas de

control.

4.- METODOLOGIA

Alcance de la investigacién

El estudio esta orientado conforme al método cuantitativo en su primera fase,
con un alcance exploratorio facilitando la aproximacion al objeto de estudio,
para después pasar a un alcance descriptivo, permitiendo a los investigadores
abordar informacién con mayor amplitud y profundidad, propiciando analizar
la gestion administrativa de los procesos de relaciones publicas y
comunicacién organizacional entre tutores (docentes) y los tutorados
(alumnos) de la FCC con mayor certeza. El disefio de la investigacion
corresponde a un estudio de caso intrinseco. En una segunda fase, se
contempla emplear el método cualitativo, para conocer atributos vy
caracteristicas especificas a mayor amplitud para conocer aspectos especificos
(Hernandez, 2003).

Estableciendo categorias de andlisis que sean idoneas para dicho estudio

(Lara, 2011). La investigacion es pionera en el contexto de la FCC, en el area
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de Comunicacion Organizacional, porque la problematica a investigar no ha
sido abordada con anterioridad desde la perspectiva de relaciones publicas y
comunicacién organizacional.

Premisa de la investigacion: Los procesos de relaciones publicas y
comunicacién organizacional que guian las actividades del servicio de tutoria
con los estudiantes de la Dependencia facilitan el enlace para llevarlo a cabo.
Disefio de técnicas de recoleccion de datos: La técnica seleccionada para esta
primera fase del estudio sera la revision de documentos institucionales en la
modalidad impresa y electrénica, teniendo la oportunidad de conocer
lineamientos formales, registros explicitos y las evidencias impresas en el

proceso de gestion administrativa del proceso de tutoreo.

5.- Hallazgos de la investigacion

Los hallazgos serdn expuestos en la segunda parte del estudio utilizando el
modelo de comunicacion aplicada al proceso de tutoria

MODELO DE COMUNICACION APLICADA AL PROCESO DE TUTORIA

MODELO DE COMUNICACION

RUIDO
(DUDAS)
EMISOR cODIGO vOz ! copico RECEPTOR
tutorados

— — CANAL .
Coordinacién de Idioma Tutor/medios Idioma —-
Tutoria de la FCC Espafiol o 7| espafiol
Digit/impresos

RETROALIMENTACION
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El mismo modelo se aplicaria para el tutorado cuando se relaciona con el area
de psicopedagogia, como una entidad de apoyo a la coordinacién en cuestion.

Posteriormente se desarrollara el modelo de Relaciones Publicas con el
enfoque bidireccional para el desarrollo del andlisis de los procesos en esta

area.

6.- CONCLUSIONES PARCIALES
El desarrollo del estudio en su fase de construccion no permite abordar
conclusiones, mismas que se reservardn para la siguiente fase de la

investigacién
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