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INTRODUCCION

Teniendo en cuenta que Colombia es un pais con poca calidad y presencia educativa en
su territorio, las entidades encargadas de la supervision, control y vigilancia de la educacion
como la Direccion Local de Educacion de Usaquén en Bogotd, deberian desarrollar
estrategias politicas, sociales y comunicativas que contribuyan al desarrollo social y que
garanticen el cubrimiento de las demandas de la comunidad. Para lo anterior es importante
expresar que bajo el Acuerdo 26 de 1955 se cre6 la Secretaria de Educacion Distrital, con el
objetivo de que fuese la entidad rectora de la calidad educativa en la ciudad de Bogotd. Mas
aun, el Decreto 443 de 1996 ordeno la creacion de los Centros Administrativos de Educacion
Local (CADEL), lo que con el tiempo se denominaria como Direcciones Locales de
Educacion (DILE), para que velaran por el control, vigilancia y supervision de los colegios,
tanto publicos como privados, e instituciones de educacidon para el trabajo y desarrollo

humano.

Pese a lo anterior, existe una brecha en la comunicacion organizacional de estos entes
descentralizados, puesto que como se podra observar en esta investigacion, dicha disciplina
ha sido malinterpretada y usada con fines diferentes a los que dicta. De igual manera, la
ciudadania en general ha percibido a dichos 6rganos como entes alejados de los problemas
sociales, ademas de tener una fuerte tendencia hacia la promocion de ideologias o partidos
politicos en los contenidos comunicativos de los mismos. Esto genera la relevancia de la
creacion de un plan de comunicacion estratégico para dichas organizaciones con el propésito
de evaluar el papel de la comunicacidon organizacional en las entidades en cuestion, lo que
permitiria generar vinculos de cercania entre sus publicos de interés en concordancia con los
objetivos de las entidades estatales. Simultaneamente, es necesario desarrollar herramientas
comunicativas que respalden la creacion de espacios de didlogo y debate de ideas, con el fin

de que la comunidad se haga mas participe en la gestion de la administracion publica.

Es por eso que el presente trabajo de grado pretende analizar la manera en que la
comunicacion en la Direccion Local de Educacion de Usaquén (DILE de Usaquén) esta

siendo empleada, siendo la anterior una entidad de control y vigilancia de la educacion en la



localidad de Usaquén, en Bogota, donde se busca indagar como la comunicacién
organizacional contribuye al fortalecimiento de la comunicacion interna y externa de dicha
organizacion. De modo que lo anterior contribuya con la realizacion de un plan de
comunicacion estratégico para la DILE de Usaquén, la cual es una subdivision de la

Secretaria de Educacion Distrital (SED) de la ciudad de Bogota.

En ese orden de ideas, por medio de un andlisis de las investigaciones sobre la
comunicacion organizacional para la administracion publica, de diferentes fundamentos
teoricos relacionados con dicha disciplina y del andlisis de la entidad y de sus publicos; se
pretendi6 comprender el contexto comunicacional de la organizacion con el objetivo de
encontrar estrategias de comunicacion que respondan a sus necesidades. Todo esto se realiz
basandose en un estudio ejecutado por medio de diversos instrumentos investigativos, los
cuales permitieron entender el funcionamiento de la comunicacion interna y externa en la
DILE de Usaquén para asi generar un plan de comunicacion que mejore la gestion

empresarial de la entidad.

Para cumplir con el objetivo, en este documento se presentan los resultados del trabajo
realizado. El primer capitulo hace un recorrido por las investigaciones académicas y los
antecedentes encontrados sobre el papel de la comunicacion organizacional en las entidades
publicas y de su labor en la generacion del cambio corporativo. Para ello, se analizaron
diversos estudios de caso acerca de las practicas comunicativas en instituciones publicas y

privadas, ademas de la revision de los problemas identificados en las investigaciones.

En el segundo apartado se definen los conceptos relevantes que son utilizados en la
creacion de los planes de comunicacion estratégicos y se establece cudl es la metodologia
usada en la exploracion. En ese orden de ideas, se consulté cierta literatura académica para
enriquecer los conceptos clave, como la comunicacion organizacional con sus dimensiones
relevantes para este trabajo y lo que significa la gestion de comunicacion empresarial. De
manera similar, se indagd acerca de los tipos de investigaciones pertinentes para la
realizacion de este trabajo de grado, en el que se realiz6 una indagacion mixta, es decir de
porte cualitativo y cuantitativo, con el fin de tener una mirada completa de la realidad
comunicativa de la entidad. De la misma manera, se procedio a realizar diversas encuestas a

cada publico identificado, acompafiado de una entrevista a la Direccion Local de la entidad
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y de una observacion no participante donde se evidencié cudl es la realidad de la

comunicacion organizacional en la DILE de Usaquén.

Por otra parte, en el tercer capitulo se hace una caracterizacion de la entidad en cuestion,
asi como la mision, vision y objetivos de la SED, puesto que la primera depende de la
segunda. Del mismo modo, se estudié acerca de como esta conformada la Direccion Local
de Educacion de Usaquén, obteniendo un perfil de las personas que la componen, el
organigrama de la entidad, sus practicas comunicativas y sus publicos objetivos.
Adicionalmente, se realizdo una caracterizacion de la localidad, donde se observaron las
estadisticas demogréficas de la misma, asi como de su poblacioén estudiantil y del tipo de

instituciones educativas en esta zona de Bogota.

Seguidamente, en la cuarta parte se presenta un analisis de los resultados de los hallazgos
que se obtuvieron de las herramientas usadas en la indagacion, con lo que se diagnostico cuél
es la situaciéon comunicativa de la DILE de Usaquén con respecto a su relacion con sus
funcionarios y sus publicos. Para lo anterior, se establecieron cudles son los problemas de
comunicacion mas relevantes de la entidad, seguido de la utilizacion de diversas herramientas
que permiten comprender cudles son las situaciones mas pertinentes para la realizacioén del
plan de comunicacion estratégico. Asi, se utilizaron diversos instrumentos de identificacion

de problemas como la matriz de Vester, arbol de problemas y espina de pescado.

En el Gltimo apartado se plantearon algunas recomendaciones basadas en el analisis
realizado y se desarroll6 el plan de comunicacion estratégico para la DILE de Usaquén. Este
ultimo permite establecer cuéles son las situaciones en comunicacion a mejorar, asi como las
acciones a seguir, el establecimiento de informacion acerca de los medios y canales a utilizar,
los publicos a los cudles deben dirigirse las estrategias, los recursos, tangibles e intangibles,

necesarios para el plan de comunicacion y la periodicidad de los mismos.

A pesar de lo descrito, la realizacion de este trabajo de grado tuvo diferentes obstaculos
relacionados con la falta de informacion y de investigacion sobre el tema central de este texto,
dado que no se encontraron registros documentales necesarios acerca de la historia de la
Direccién Local de Educacion de Usaquén ni de sus practicas comunicativas. Igualmente, es

evidente que para este tipo de organizaciones la comunicacioén estd relacionada con el
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gjercicio periodistico, con lo que al indagar acerca de los departamentos de comunicacion se
hallé que funcionan bajo una logica de andlisis de informacion periodistica que afecte
directamente a la SED. Ademas de que la comunicacion en la entidad es gestionada por la
Oficina de Prensa de la Secretaria de Educacion Distrital, con lo que se infiere que la DILE
de Usaquén no cuenta con la autonomia suficiente para la generacion de contenidos

comunicativos que se enfoquen en las necesidades de la organizacion ni de la localidad.
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1. ESTADO DEL ARTE: UNA APROXIMACION A LA COMUNICACION
ESTRATEGICA EN LAS ENTIDADES PUBLICAS

Para empezar, a pesar de que la comunicacion organizacional ha tomado cierta relevancia
en las empresas, debido a que las mismas se han dado cuenta que puede ser un puente entre
la vida corporativa y el contexto en el que se encuentran; no ha gozado de cierta importancia
y pertinencia porque se comprende como algo externo y poco productivo en la vida
corporativa. Sin embargo, en este apartado se podra observar ciertos casos de estudio donde
se evidencia que la comunicacion permite que las organizaciones exploren diversos espacios
tanto internos como externos, convirtiendo a dichos escenarios en generadores de nuevo
conocimiento y practicas corporativas. No obstante, en el mundo empresarial, sobre todo el
que esta relacionado con la gestion publica, dicha percepcion de la comunicacion no ha sido
integrada en los diversos planes estratégicos corporativos como elemento asesor que
posibilita la consecucién de los objetivos empresariales y la formalizacion del desarrollo

organizacional.

Consecuentemente, en este capitulo se analizan diversos documentos de literatura
investigativa, antecedentes y el material encontrado con relacion a la comunicacion
organizacional para la gestion estatal. Para eso, se hizo una indagacion documental acerca de
las investigaciones, estudios de caso, experiencias y demas; lo que conlleva a la presentacion
de ciertos datos en comunicacion relevantes para la institucion. Con lo anterior se pretendio
presentar elementos que permitieron construir la pregunta de investigacion y los objetivos

del presente trabajo.

Para ello, el primer paso fue la delimitacion del tema, lo cual ayudo a definir las palabras
clave a fin de que la investigacion tuviera una estructura completa. Ademas, se procedi6 a
indagar en diferentes fuentes de informacion como las bibliotecas de la Pontificia
Universidad Javeriana, Universidad de Los Andes, Universidad de La Sabana y la
Universidad Nacional de Colombia; asi como en diversas bases de datos como Acicom,
Scielo, Dialnet, Proquest y distintas revistas académicas con estudios en comunicacion

organizacional y en comunicacion para las entidades publicas.
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Acorde con el andlisis del material expuesto, se dividieron los temas generales en
secciones centrales que se desarrollan en este apartado. Inicialmente se establece el panorama
de los estudios encontrados con respecto a la comunicacion como constructora de cultura
ciudadana, también se muestra cudl es el papel de la comunicacion estratégica para las
organizaciones, lo que da paso al andlisis de la estrategia comunicativa para las empresas del
sector publico, y, por ultimo, se detallé a la comunicacion organizacional como gestora del

cambio corporativo.

1.1 COMUNICACION, CIUDADANIA Y CULTURA

En ese orden de ideas, la comunicacion tiene una relacion directa con la ciudadania puesto
que la primera posibilita el proceso de interaccion de los individuos que pertenecen a una
comunidad. Es por eso que Abril (2016) aseverd que la comunicacién, mas que un proceso
de transmision de datos, debe ser comprendida como un escenario que promueva significados
sociales, como un ente movilizador, generador de sentido, y como puente para facilitar la

resolucion de conflictos.

De manera semejante, Cerbino (2008) encontrd en su investigacion que la comunicacion
ha sido comprendida como el proceso de transmision de informacion, por lo que se ha
constituido meramente en el ejercicio de los medios de comunicacion masivos. Para el autor,
lo anterior debe resignificarse y posicionarse como la manera en que los actores sociales se
relacionan, generan ciertas formas de identificacion, lo que facilita la distincion de los
mismos de las demas comunidades, o naciones. Sin embargo, el autor advirtié que los medios
de comunicacion tienen una influencia significativa en la sociedad, donde desligan a las
diferentes esferas sociales, como la empresarial, con las colectividades en las que se

encuentran.

Es por eso que Mata (2006) argument6 que a pesar de la tergiversacion de la disciplina en
cuestion, los profesionales de esta disciplina deben entender que la comunicacion es la forma
en como el ser humano se observa y se interpreta a si mismo y a sus iguales. A lo que Ramos
(1991) expres6 que la comunicacion va mas alla de lo expuesto y representa la construccion
de esquemas sociales que simbolizan, facilitan e intermedian las relaciones de los

ciudadanos. En ese sentido, la comunicacion es garante del establecimiento de relaciones
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sociales entre los seres humanos, lo que permite la constitucion de la ciudadania como

concepto que posibilita la construccion de cultura.

Por otra parte, Cuadros, Garcia y Valencia (2015) aseveraron que la comunicacion, la
ciudadania, la participacion social y la cultura funcionan como la convergencia de diversos
procesos que, a su vez, son complementarios y causales, donde cada uno permite establecer
una relacion directa y reciproca con los demas. Segln los autores, la comunicacion va mas
alla de la mera transmision de informacion o de la rendicion de cuentas de cierto actor social
puesto que supone el proceso de incentivar a los diversos frentes que integran a la sociedad
a partir del didlogo y la concentracion, eso permite y posibilita una comunicacioén de doble
via en la que se busca el involucramiento de la sociedad en la toma de decisiones y en la

construccion de una democracia participativa.

Seglin el andlisis realizado por los autores con respecto a la comunicacion y su papel en
la participacion ciudadana, la comunicacion es la herramienta mas eficaz en la generacion de
lazos relacionales encaminados hacia la convivencia, en el fortalecimiento de la ciudadania
y en el empoderamiento de la misma al reconocer sus necesidades, demandas e intereses. En
ese sentido, aseguraron los autores, en un pais como Colombia, el gobierno y toda la
institucionalidad tiene la obligacion de gestionar la participacion ciudadana desde diversas
instancias, como los procesos comunicativos. Lo anterior puede implementarse, en palabras
de los autores, usando a la comunicacion estratégica con el fin de interrelacionar a una
ciudadania con un empoderamiento tal que permita su participacion en la toma de decisiones
y en el establecimiento de procesos orientados a la satisfaccion de las demandas y

necesidades sociales.

Entonces, las practicas comunicacionales permiten que un grupo de personas puedan
entenderse e interactuar entre ellas, resolviendo los conflictos por medio del didlogo y asi
establecer ciertos puntos en comun; ademds de que permite que los sujetos se empoderen y
formen parte de la toma de decisiones de los procesos de las instituciones de caracter estatal.
Es decir, la comunicacion esta direccionada a cubrir todas las dimensiones de los individuos

como seres politicos, sociales, econémicos, religiosos y empresariales, entre otros.

15



1.2 LA COMUNICACION COMO HERRAMIENTA ESTRATEGICA QUE FLUCTUA DESDE LO
SOCIAL A LO ORGANIZACIONAL

Teniendo presente lo anterior, Martinez y Téllez (2013) estudiaron cual es el papel de la
misma en la praxis corporativa. Las autoras abordaron este tema desde una perspectiva clave
para la direccién y regulacion empresarial, donde la estrategia comunicativa permite
direccionar y coordinar el rumbo de las organizaciones, logrando la resolucién de los
problemas organizacionales y comunicacionales por medio de la integracion de cada uno de
los frentes que conforman a las empresas y a la sociedad. Por otra parte, Peldez y Echeverri
(2012) aseveraron que uno de los problemas més relevantes de la comunicacion tiene que ver
con la forma en cémo esta se articula a la cultura y a las practicas empresariales. Con lo que
se ha dado un significado en el que la comunicacion se une con los estilos de autoridad, la
nocion del trabajo y la formacion estratégica de los colaboradores de acuerdo a la mision y

visién empresarial.

Simultaneamente, Preciado y Guzméan (2011) agregaron que la comunicacién no siempre
se interesa por conocer el contexto en el que operan las empresas y por ende eluden aspectos
relevantes de las mismas. Habria que afadir que “existe una tendencia [...] a relacionar la
comunicacion [...] con los medios masivos excluyendo otros medios y estrategias centrados
en la interrelacion humana, que no son mediaticos ni instrumentales” (Martinez y Téllez,
2013, p. 96) con lo que se deja de lado las variables sociales y se estaria enfocando solamente

en el aspecto informativo.

Es por eso que lo que mas destaca de la comunicacion organizacional en los analisis de
caso estudiados es que prima la divulgacion y analisis de informacion periodistica y no del
estudio de la comunicacion organizacional como herramienta que permite la cohesion social,
designando a los departamentos de comunicacioén con el nombre de oficinas de prensa. De
manera semejante, tanto Peldez y Echeverri (2012) como Martinez y Téllez (2013)
expresaron que se ha malinterpretado a la comunicacion como la herramienta de rendicion
de cuentas de una empresa, sea del sector privado o publico, y no como una disciplina que
permita comprender la actuacion de las mismas en un entorno enfocado en las relaciones

sociales y no en uno empresarial.
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En consonancia con lo anterior, Martinez y Téllez (2013) argumentaron que es necesario
identificar, analizar y reflexionar acerca de las realidades organizacionales, ademas de
comparar las relaciones que los individuos tienen con la empresa, visualizando asi los
problemas que se encuentren. En cualquier caso, Preciado y Guzman (2011) opinaron que no
existe suficiente investigacion académica que aclare cudl es el proposito de los objetivos de
la comunicacion estratégica en los organismos estatales, puesto que existe otra interpretacion
erronea de la misma y tiene relacion con la interpretacion de estos como mecanismos que

permiten la consecucion de intereses politicos.

En ese mismo sentido, autores como Soria (2008) encontraron en sus investigaciones que
la comunicacion organizacional no ha gozado de la importancia que merece. En primer lugar,
porque se piensa que dicha rama corresponde meramente a las relaciones interpersonales y
que es ajena a la empresa. Del mismo modo, sefiald que los departamentos que mas relevancia
tienen en las organizaciones son los que desde la logica capitalista y neoliberal, ayuden a la
obtencion de beneficios tangibles, como el aumento de sus finanzas. Dichas dreas pertenecen
a las ciencias contables, administrativas, legales o industriales; y no a la psicologia,

antropologia, sociologia o la comunicacion.

A pesar de lo anterior, para Soria (2008) la comunicacion ayuda a las empresas a descubrir
cudles son sus debilidades/fortalezas y las de su entorno, pues realiza un analisis de las
relaciones entre la organizacion y sus publicos internos y externos, el gobierno, los medios
de comunicacién, su competencia o empresas de la misma industria, la sociedad en general
entre otros. Sin embargo, advirti6 que dicho aspecto ha sido poco explorado por los
investigadores puesto que, en el mundo académico y empresarial, se presta mas atencion a la
forma en como las organizaciones generan ganancias y no en el entendimiento de sus

miembros y la forma en como los mismos se relacionan.

Ademas, a pesar de que es importante que la comunicacion organizacional integre a todo
el repertorio de los publicos de interés, tanto internos como externos, Martinez y Téllez
(2013) expresaron que estos no son entendidos desde la pluralidad y tienden a ser encajados

de manera homogénea. Para eso:

Es necesario pensar en el concepto de comunicacion organizacional, mas que en un proceso
mecanico de la gestion de medios y canales, en el [...] desarrollo de las habilidades
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comunicativas en el ambito del desarrollo [...] de las relaciones humanas. (Correal, Bustos,
Cuevas, & Panqueva, 2008, p. 152)

Por otra parte, Cuadros, Arias y Valencia (2015) aseveraron que es crucial que cualquier
ente empresarial est¢ en permanente comunicacion con la sociedad con el fin de que la
ciudadania haga parte de la toma de decisiones, sobre todo con las disposiciones de las
organizaciones que gestionan los recursos publicos. Lo anterior se relaciona con que, segiin
los autores, la mayoria de organizaciones estatales responden a ciertos planes de gobierno
que estan disefiados con el fin de cumplir con las necesidades de una sociedad, lo que hace
necesario establecer una comunicacioén bidireccional en la que se facilite el didlogo y el
establecimiento de lazos que respondan a la integracion de los frentes sociales como un

elemento homogéneo e integrador.

Por otra parte, se debe agregar que Soria (2008) encontrd en su indagaciéon que las
empresas, con algiin conocimiento base en comunicacion organizacional, solo le apuestan al
flujo de comunicacion unidireccional, donde prima la transmision de informacion sin
posibilidad de retroalimentacion. Para el autor, es comln que las organizaciones entren en
esta logica porque la personificacion de los cargos esté estrictamente relacionada con la alta
gerencia, quien ordena y toma decisiones, y los empleados, quienes obedecen. Ademas, el
autor anotd que no se encontr6é una investigacion que aclare como establecer relaciones de

cercania entre los publicos de interés.

De igual modo, Soria (2008) afirmé que es importante que las organizaciones se
comuniquen continuamente entre si y a través de todos los miembros que las integran. De
acuerdo a ello, es prudente un cambio de paradigma donde la comunicacion englobe a los
publicos internos y externos; y a su vez, ser evolutiva porque tiene que estar atenta a cualquier
imprevisto, flexible pues debe mantener un didlogo oportuno que relacione lo formal e
informal, multidireccional donde abarque la comunicacion de forma ascendente,
descendente, horizontal, transversal e informal y, por Ultimo, instrumentada ya que acoge a

diferentes herramientas para la circulacion de la informacion.

Teniendo en cuenta lo anterior, es prudente aclarar que en las organizaciones, sobre todo
las de caracter publico, existe la necesidad de tener un departamento especializado en

comunicacion organizacional, algo no comun en las entidades de este tipo. Ante esto,
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Preciado y Guzman (2011) determinaron que se debe reconocer la importancia del
departamento de comunicacion, liderado por un director de comunicaciones o dircom, un
nuevo rol de gerencia empresarial que esté en la capacidad de direccionar las estrategias
comunicacionales. Dicho actor juega un papel importante para las empresas, pues es “una
persona responsable de planificar, dirigir y coordinar todas las actividades de comunicacion
que se implementan [...] con el fin de alcanzar y consolidar una imagen positiva” (Morales

& Enrique, 2007, p. 84) y de su competitividad como tal.

Dicho departamento, desde una perspectiva analitica de los estudios de caso analizados,
debe velar por “participar activamente en el proceso estratégico [...] de la organizacion [...]
estableciendo con claridad el planteamiento de las estrategias, conociendo como es vista
dentro y fuera por todos sus publicos y su entorno” (Morales & Enrique, 2007, p. 89) y que
tenga presente el papel de la comunicacion organizacional, tanto interna como externa, en el

plan de desarrollo de conocimiento y entendimiento empresarial.

1.3 COMUNICACION COMO INSTRUMENTO DE CONOCIMIENTO INTERNO EN LAS EMPRESAS

Con respecto a una de las dimensiones de la comunicacion estratégica, es decir la
comunicacion interna, se encontr6 que a pesar de que una de las tareas del departamento de
comunicaciones es conducir hacia la comprension de sus publicos internos, su contexto,
dindmicas y necesidades; en la mayoria de los casos dicha dimension se encarga, como se ha
expresado anteriormente, de la emision de mensajes con una légica unidireccional, lo que

imposibilita el involucramiento y participacion real de los miembros de una organizacion.

Lo anterior se debe a que, por un lado y segin Rivera, Rojas, Ramirez y Alvarez (2005),
en las entidades estatales los publicos internos no tienen un sentido de pertenencia que los
relacione directamente con la organizacion, ademas de que las empresas no muestran interés
por sus empleados. Entonces, una de las falencias de la comunicacion al interior de las
organizaciones es que estas mismas no han integrado a los colaboradores a los planes
corporativos, sobre todo los que tienen relacion con la comunicacion y la vision empresarial.
Es por eso que, si no esta “delineado un plan comunicacional, entonces se podria afirmar que
[...] no hay una comprension entre las personas que conforman la comunidad” (Rivera et al,

2005, p. 41).

19



Lo anterior responde a que los colaboradores son vistos como un grupo homogéneo por
lo que todas sus acciones se direccionan sin comprender las necesidades comunicativas y
sociales de cada uno de los mismos. Sin embargo, es prudente afirmar que los asociados de
una empresa responden a diferentes contextos, lo que obliga a las organizaciones a conocer
como “adaptarse a un entorno multicultural, lo cual demanda que las politicas y practicas
[...] promuevan cambios a fines de mantener o identificar una fuerza de trabajo mas
diversificada” (Pérez, Maldonado, & Bustamante, 2006, p. 234). Esto permite que la
comunicacion comprenda a la pluralidad de los individuos que integran la organizacion, ya
que estos obedecen a ciertas practicas sociales que se ven reflejadas en los puestos de trabajo.
A causa de lo anterior, Gomez y Sarsosa (2011) reflexionaron acerca de la buena divulgacion
de los mensajes comunicativos a nivel interno, pues esto permite que los empleados
comprendan su rol en la organizacion, lo que garantiza un ambiente laboral agradable y el

aumento de la productividad de la misma.

Asi, como se expreso anteriormente, Jaén, Lucefio, Martin, & Rubio (2006) establecieron
que existe un nivel comunicacional unidireccional en las organizaciones, el cual responde a
la dindmica de empleador-colaborador, lo que genera que no exista una direccion
participativa en las instituciones, sobre todo de caracter publico. Resumiendo lo anterior,
dichos obstaculos contribuyen a que los problemas reales de las empresas no sean
observados, sino que se intervenga en ciertos dilemas secundarios y poco relevantes para la

organizacion.

Segun los autores, si se logra una comprension de la comunicacién interna como un
elemento invaluable para la gestion organizacional, se puede entender cudl es el papel de la
comunicacion externa y con esto se lograra un plan de comunicacioén que integre todos los
aspectos relevantes para la organizacion. Pese a lo anterior, Jaén ef a/ (2006) encontraron que
no existe suficiente evidencia acerca de la distancia entre la comunicacion interna y externa,
lo anterior delimita el campo de accion de la misma puesto que ambas deben trabajar juntas

con el fin de que se persiga los objetivos empresariales.
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1.3.1 COMUNICACION COMO PUENTE FORMADOR DE ACUERDO Y ENTENDIMIENTO ENTRE
LAS EMPRESAS Y SUS PUBLICOS.

La comunicacion organizacional también se deberd encargar de analizar las relaciones con
todos los publicos externos de las empresas, puesto que estos pertenecen a la realidad de las
mismas. Sin embargo, Déniz, Cabrera y Martin (2011) encontraron que las organizaciones
no comprenden quiénes son sus verdaderos publicos objetivos externos, con lo que centran
su atencion en ciertos stakeholders que no responden necesariamente a la realidad

organizacional.

Es por eso que las autoras aseguraron que las nuevas investigaciones, o trabajos
académicos, sobre la direccion estratégica en comunicacion necesitan efectuar analisis donde
se esclarezca quiénes pertenecen a los grupos de interés, tanto internos como externos. Con
lo anterior se debera comparar si estos pertenecen a los publicos de la organizacion y se habra
que distinguir cudles son las demandas de los mismos. Ademas, dicha observacion debe
realizarse sin pretender indagar acerca del beneficio que pueda recibir la empresa por parte
de los stakeholders, pues esto sesgaria la percepcion universal y completa que se pretende

buscar.

De manera similar, Pavia (2011) argumento6 que es necesario que se deje de analizar a los
stakeholders como el conglomerado de personas que son afectados por las decisiones de las
organizaciones, por el estudio de los mismos enfatizando en que son colocutores de las
organizaciones; ademdas de cambiar el paradigma hacia una comunicacion fluida entre cada
actor, donde se prime a la participacion como elemento que permite el involucramiento de
los anteriores, ademdas de posibilitar la innovacion en las organizaciones. De la misma
manera, la autora expresa que en vez de esperar que los stakeholders se adapten a los diversos
contextos empresariales, las organizaciones necesitan adaptar sus dindmicas dependiendo el
contexto de los grupos de interés, lo que se puede lograr si estas mismas se interesan por
conocer a cabalidad quién hace parte de sus publicos de interés, ademas de establecer los
medios de comunicacion adecuados para cada publico y de determinar el tipo de lenguaje a

utilizar.
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Lo anterior daria como resultado un escenario de cooperacion entre la empresa y los
publicos para que se entienda cuéles son las demandas de ambos bandos. Existe, empero la
necesidad de analizar a las organizaciones como entes “integrados a su entorno, [...] por lo
tanto, las actuaciones que [...] llevan a cabo provocan consecuencias con efectos
significativos para ellas mismas, para los demas, para su entorno y la naturaleza” (Blanco y

Gutiérrez, 2008, p. 161).

Por otra parte, Hidalgo (2015) argument6 que, como se expreso anteriormente, uno de los
problemas mas grandes de la comunicacion externa es que esta no esta en consonancia con
la interna. Ademas de lo anterior, estas dos dimensiones se observan desde su contrariedad,
con lo que la autora recomienda que se estudie a ambas variables como unidad que trabajen
simultaneamente y que respondan a la consecucion de los objetivos corporativos. También,
es prudente expresar que las dos necesitan apoyarse en un plan estratégico para que se logre

una afinidad en las acciones a tomar.

En otras palabras, “todos los miembros de la organizacion pueden realizar funciones de
comunicacion externa y difusion de la propia imagen de la organizacion” (Puyal, 200, parr.
45) y que los publicos externos apoyen los procesos internos de las entidades, logrando una
concordancia entre ambas partes. En resumen, se debe procurar integrar, a la comunicacion
interna y externa, a las tacticas globales de comunicacién organizacional para que las

acciones tomadas en cada una de estas se reflejen en todos los aspectos empresariales.

A su vez, Sanchez (2005) encontré que la comunicacion externa ha tenido una reciente
notoriedad en las corporaciones. Sin embargo, es percibida como algo complementario y, en
algunos casos, no indispensable. El autor anoté que la comunicacidon externa ha sido
entendida como el patrocinio entre empresas o como el empleo de estrategias de mercadeo,
esto significa que no ha sido utilizada como garante para la comprension de los publicos
externos sino como un medio propicio para el mejoramiento de la reputacion o como acciones
que le apunta al sponsoring. Ahora bien, no es claro el porqué de dicha interpretacion en las

investigaciones encontradas.

El autor hizo una recomendaciéon a los comunicadores organizacionales, a los futuros

egresados y a las pymes o holdings empresariales, en el que aconseja que la comunicacion

22



externa debe garantizar la existencia de lazos relacionales entre las organizaciones con sus
publicos externos, stakeholders, competencia o empresas del mismo sector y con la sociedad
en general. De la misma manera, Alvarez (2005) expreso que a pesar de que la comunicacion
interna y externa han sido percibidas desde su contrariedad, es importante que estas dos
variables de la comunicacion organizacional sean entendidas como elemento que permite
influir en la imagen corporativa, en el conocimiento de la realidad empresarial, en la cohesion
laboral y en el fomento de la cultura organizacional entre otros. Lo anterior permite que se
establezcan ciertos lazos relacionales entre el interior de una organizacion con las
comunidades externas a la misma con el fin de que, entre ambos frentes, puedan establecer

ciertos vinculos que permitan la cohesion y la consecucion de objetivos comunes.

1.3.2 LA COMUNICACION COMO CONCILIADORA EN LAS ORGANIZACIONES PUBLICAS Y
LA COMUNIDAD.

Uno de los problemas que afronta la comunicacion organizacional en las entidades
publicas, retomando lo que expresé Campillo (2010), es que ha sido entendida desde los
canales destinados a la transmision de informacion institucional y/o politica, y no en la
prestacion de servicios publicos o sociales. Asi mismo, el panorama para esta clase de
organizaciones no es favorable pues “la credibilidad se ha visto mermada [...] por la imagen
que se transmite de estos [...] a través de los medios de comunicacion” (Balas, 2008, p. 19),
lo que se relaciona con la poca confianza en la gestion publica y la mala percepcion de dichas

organizaciones.

En un estudio de la Asociacion Latinobarémetro (2016) donde se analizé la confianza
ciudadana en las entidades publicas, instituciones gubernamentales y demads; se concluyo6 que
la credibilidad de las mismas ha caido drasticamente desde 1995 hasta la fecha en toda la
region. Dicho recelo se ha dado debido a los escandalos de corrupcion de algunos
funcionarios estatales, de la falta de politicas publicas y la carencia de la presencia

gubernamental en ciertas regiones de Latino América.

Asi mismo, segun la organizacion, los diferentes escandalos con respecto al mal uso de
los recursos nacionales hacen que uno de los publicos externos mds importantes de las

entidades publicas, es decir la ciudadania, se perciba alejada a dichas instituciones. Es por
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eso que Balas (2008) afirmé que lo anterior ha dejado en entredicho la legitimidad de estas

organizaciones, asi como de la institucionalidad de una nacidn, y su labor en la sociedad.

En ese caso, aseguraron Cuadros, Arias y Valencia (2015), la comunicacién se puede
entender como la articulacion de la institucionalidad de una nacion y la ciudadania de la
misma. En ese sentido y en palabras de los autores, la comunicacion genera ciertos puentes
con el fin de facilitar el encuentro, las redes de comunicacién e intercambio de perspectivas,
la identificacion de los problemas y necesidades; fomentando asi el didlogo asertivo y la
superacion de las dificultades sociales. Los autores hacen un llamado a comprender a la
comunicacion en las organizaciones, sobre todo las de caracter publico, como elemento
estratégico y mediador entre la institucionalidad y la sociedad civil con el objetivo de trazar
horizontes comunes, lo que simplificaria la construccion de una cultura colectiva e

integradora.

Con respecto a lo anterior, Aranes (2016) asevero que la comunicacion debe coordinar las
politicas publicas hacia la participacion social, donde se integre lo gubernamental-ideolégico,
lo politico-administrativo y lo estatal-social. No obstante, el autor expresdé que pocas
investigaciones se interesan por establecer una relacion entre la comunicacion y las entidades
estatales. Pese a lo anterior, sefialo que para que se evidencie el fortalecimiento del servicio
publico prestado por dichos drganos, se debe dejar de lado la asociacion entre lo publico y lo

politico y enfocarse en lo gubernativo-social.

Por otra parte, Preciado y Guzmén (2011) aseguraron que las organizaciones publicas
optan por proyectar las acciones a la inmediatez, con esto se obliga a los comunicadores a
ejercer oficios meramente periodisticos o de andlisis de noticias que afecten a las entidades.
Esta vision delimita el campo de accion de la comunicacion con las demads variables descritas,
como la relacion entre la misma con el comportamiento de sus trabajadores, como garante de
una identidad corporativa, como mediadora de las relaciones con los stakeholders y como

puente para la integracion social y la creacion de cultura.

A todo esto, Pérez et al (2006) también realizaron una reflexion acerca del acercamiento
de las organizaciones gubernamentales con la ciudadania, pues se encontré que la relacion

entre estos actores es casi nula. Los autores recomendaron evaluar periodicamente el clima
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organizacional y la percepcion de los publicos para incorporar a las organizaciones a la
comunidad, ya que el fin ultimo de este tipo de organizaciones es servir a la sociedad. Es por
eso que uno de los pilares que une a la comunicacién organizacional y las instituciones
publicas es su relacion con la ciudadania. Segiin Vela (2007) la interaccion entre los actores
da como resultado una correlacion donde prima la retroalimentacion, el debate de ideas y la
consecucion de objetivos comunes. Esto conllevaria a un ejercicio mas amplio de la

democracia, pues se vislumbra el protagonismo de la sociedad en la gestion publica.

De otro lado, Méndez (2007) encontr6 que a pesar de que es un deber de las organizaciones
estatales permitir que la ciudadania tenga acceso a documentos o informacion publica, estas
no lo hacen o ponen ciertos obstaculos. Segun el autor, lo anterior ocasiona que exista un
nivel de desconfianza, donde ambas partes sospechan de la otra y se genera un ambiente

tenso, con lo que la funcion de los 6rganos estatales no esta siendo cumplida.

De la misma manera, segiin el autor, las organizaciones deben permitir que toda la
sociedad pueda obtener informacion de las empresas gubernamentales, de una forma facil y
rapida, para que se genere un conocimiento nuevo de lo comtn y de lo que pertenece a la
comunidad, se haga una gestion ciudadana de lo publico, y para permitir los cambios en las
organizaciones. De modo que desde la comunicacion se deben desarrollar herramientas para
que la sociedad pueda acceder a los documentos publicos, con el fin de que la informacion

entregada sea presentada de una manera entendible, rapida y oportuna.

Es por eso que, “la forma de implicar a las organizaciones no se puede limitar a meros
procesos informativos [...] cabe un involucramiento real a la sociedad” (Vela, 2007, p. 127)
donde ambas partes comprendan que se necesita la existencia de la otra para la administracion
de lo publico, ademas para que se comprenda el contexto en el cual se desenvuelven. Todo
esto ayudaria a que la percepcion de la ciudadania se vea influenciada por el ambiente

participativo y posibilite el cambio en los paradigmas empresariales.

1.3.3 COMUNICACION ORGANIZACIONAL COMO GESTORA DEL CAMBIO CORPORATIVO.

Pérez et al. (2006) argumentaron que la comunicacion organizacional debe ser un
elemento que le apueste al cambio de las organizaciones, ya que estas necesitan renovarse.

Para las autoras, el cambio en el statu quo corporativo es un obstaculo para muchos gerentes
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porque significa nuevos retos y una transformacién del arquetipo organizacional. En la
actualidad, segun las autoras, las empresas se han enfocado en un modelo meramente
administrativo y es necesario uno que esté orientado hacia la integracion de la comunicacion
con el management. Es por eso que, la versatilidad empresarial es necesaria e inaplazable y
se afirma que la empresa que no esté abierta al cambio tiende a desaparecer o no poder lidiar

con las crisis de una forma efectiva, lo que llevaria a un mal manejo de la gestion empresarial.

Simultaneamente, Acosta (2002) afirmé que las organizaciones no ven a los cambios de
forma positiva porque supone la realizacion de ciertos esfuerzos que no se veran en un tiempo
corto, algo que no va en concordancia con los intereses de la alta direccion pues esta desprecia
los planes a mediano o largo plazo. En la investigacién se puede observar como las
organizaciones de todo tipo, es decir las que comprenden al sector privado, publico, las no
gubernamentales y las sociales; hacen todo lo posible por mantener su equilibrio con el fin
de minimizar los procesos que puedan ser generados. Sin embargo, para el autor, las empresas
son, dependen y estan compuestas por sujetos inmersos en una sociedad cambiante, con lo

cuales estas mismas se ven obligadas a la modificacion de sus conductas.

Por otra parte, Barba (2005) explic6 que la administracion ha sido una disciplina que ha
tenido que cambiar con respecto pasan los aconteceres sociales, es por €so que es necesario
que se integre con otros saberes del conocimiento, como la antropologia, sociologia,
psicologia o la comunicacion, para que sea vista de una forma que englobe a todos los
aspectos de los seres humanos. Pese a esto, en la actualidad, algunas entidades han logrado
estar en una estabilidad que se supone, las permea de cualquier crisis empresarial. En este
caso, el autor defiende el papel de la comunicacion organizacional como garante de dicha
estabilidad y como canal para la realizacion de los cambios, con el propdsito de generar
escenarios de aprendizaje corporativo. Lo anterior significa que “uno de los problemas
fundamentales para la transformacion de las estructuras y los procesos de las nuevas formas
de organizacion fue la necesidad de construir modelos alternos de administracion” (Barba,
2005, p. 16) en los cuales se debe velar, como se expresd anteriormente, por la integracion

de la misma con las diferentes disciplinas.

Es por eso que todo cambio proporciona el acceso a un nuevo conocimiento, el cual y en

la mayoria de los casos, es aprendido y adaptado por la organizacion. Resulta necesario tomar
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en cuenta que “sin una comunicacion eficaz [...], no puede darse una de las bases de la
organizacion” (Diaz, 2005, p. 218), refiriéndose al aprendizaje corporativo. Lo anterior
permite el crecimiento organizacional, la diferenciacion y la consecucion de los logros

corporativos que permitan integrar a la sociedad con las empresas.

1.4 CONCLUSIONES

Recapitulando todo lo anterior, uno de los problemas encontrados es que la comunicacion
estd relacionada con la narracion de hechos informativos; pero no se ha comprendido como
generador de vinculos entre las esferas sociales. Seria prudente indagar la forma en como
cambiar dicho estereotipo, donde tanto las facultades de comunicacion, sus profesores y
egresados; la academia en general, las empresas y la sociedad puedan diversificar el mega

concepto de la comunicacion.

Asi mismo, es necesario cambiar el paradigma empresarial acerca de los individuos que
hacen parte de sus practicas organizacionales. Es por ello que es importante la comprension
de los mismos, de sus relaciones con los otros como seres con diversas dimensiones y de su
entorno. Es clave afirmar que la comunicacion estratégica no solo estd encaminada al andlisis
comunicacional de las organizaciones, también hacen parte de sus funciones comprender la
forma en como las empresas y los sujetos interactuan con su entorno y como los mismos

entienden y reaccionan ante los estimulos de su contexto.

Por otra parte, las empresas, sobre todo las publicas, deberian enfocarse en cobijar a toda
la sociedad y sus demandas porque las anteriores son su razoén de ser. Sin embargo, es
evidente que estas dependen de las decisiones del gobierno en transicion y de ciertas politicas
que han sido establecidas con anterioridad, lo que entorpece el manejo de las situaciones por

parte de la comunicacion.

Ahora bien, en cuanto a lo que se refiere a las limitaciones en el estudio de las
investigaciones realizadas, no se encontré material acerca de la comunicacion organizacional
y la gobernanza en el caso especifico de las entidades encargadas de la vigilancia y control
de las instituciones educativas en Bogotd. Esto restringe el campo de accion de este trabajo

porque no existen los estudios necesarios en los cuales se indague el papel de la comunicacion
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organizacional en entidades de control en la educacion, tanto publica como privada. También
se evidencio un gran vacio sobre el papel de la responsabilidad social empresarial, entendida
como el establecimiento de escenarios de armonia entre las empresas y la comunidad; en este
tipo de organizaciones y su fuerte vinculo con la comunicacién empresarial, del
comportamiento organizacional y de la relacién con los medios de comunicacion internos,

externos y masivos.

Todo lo anterior permite cuestionarse sobre la manera en que la comunicacion
organizacional contribuye a que la DILE de Usaquén logre sus objetivos organizacionales,
basandose en sus publicos de interés, tanto internos como externos; asi como en las
necesidades educativas de la localidad, las demandas sociales y las politicas publicas
establecidas. Es por eso que el estudio realizado se enfoca en responder al interrogante
propuesto y en hacer un plan de comunicacidon estratégico para la Direccion Local de
Educacion de Usaquén, en el que se busca que la comunicacion sea una herramienta, que no
solo signifique transmision de informacion, sino en la construccidon de espacios comunes
donde exista el didlogo y el debate de ideas, con el objetivo de generar un aprendizaje
organizacional en comunicacion que beneficie a todos los actores con relacion con la DILE

de Usaquén.
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2. MARCO TEORICO Y DISENO METODOLOGICO

En el capitulo anterior se realizd6 un estado del arte y un anélisis de algunos de los
antecedentes del tema de estudio de este trabajo. En este apartado se esbozé el horizonte
conceptual por medio de una revision tedrica, de literatura académica y de articulos
publicados con respecto a la comunicacion organizacional; es decir tiene que ver con el
enfoque tedrico necesario para la investigacion y posterior propuesta, con lo que se dio paso
a la comprension de la situacion abordada y a la identificacion de ciertos elementos para la
construccion de un plan de comunicacion estratégico para la Direccion Local de Educacion

de Usaquén, en la ciudad de Bogota.

Teniendo en cuenta esto, se analizaron diversas definiciones de los significados de la
comunicacion, su campo de accion con el enfoque empresarial y las dimensiones de la
misma. De esta forma, se obtuvo un bagaje teérico sobre la definicion de la comunicacion
para encontrar la forma en como esta misma puede contribuir a los procesos empresariales,
sobre todo a las organizaciones estatales. Ademas, se trazan los lineamientos que se siguieron
para la consecucion del objetivo del presente trabajo de grado. Es por eso que en la segunda
parte de este capitulo se hace una sintesis del proceso metodolégico disefiado para el estudio,
donde se tuvieron en cuenta las dimensiones de la comunicacion organizacional, las variables
encontradas, los conceptos clave para la realizacion de la investigacion, el tipo de muestreo
necesario para recoger la informacion de forma representativa y las herramientas e

instrumentos que se utilizaron.

2.1 MARCO TEORICO

2.1.1 GESTION EMPRESARIAL: DESDE LO SOCIAL A LO ORGANIZACIONAL

En primer lugar, es prudente expresar que para realizar un analisis profundo de la realidad
corporativa y comunicacional de la Direccién Local de Educacion de Usaquén, es necesario
establecer cierta recopilacion teodrica acerca de lo que significa la gestion empresarial, el tipo
de organizaciones y los enfoques de la misma. Entonces, para comprender lo que significa la

gestion de la comunicacion en las organizaciones, es prudente recurrir al concepto
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desarrollado por Renau (2004) donde las cataloga como cualquier entidad, que mediante su
organizacion y aprovechamiento de los recursos, humanos, epistemoldgicos, materiales,
técnicos y/o tecnologicos, financieros y demads; intercambian bienes y servicios a cambio de
una ganancia que permita la reposicion de los bienes y capitales invertidos y la consecucion
de las metas establecidas. En ese sentido, las organizaciones son “agentes econdémico-social
que a través de la combinacion de factores productivos (trabajo, capital y recursos naturales)
se ocupa de la obtencion de utilidades (bienes y servicios) y que los ofrece en [...] el

mercado” (Hernandez, 2011, p. 4).
2.1.1.1 ENTRE LO PUBLICO Y LO PRIVADO

En ese orden de ideas, las organizaciones se pueden dividir dependiendo de las metas que
estas mismas tengan. Por un lado, seglin el Instituto Tecnologico de Sonora (s.f) las empresas
privadas se caracterizan por ser organizaciones, que representan al capitalismo a su maxima
expresion, ademas de que se caracterizan por el hecho de que su financiacion se da por medio
del capital privado y tienen como objetivo la consecucion de ganancias tangibles. Por otro
lado, Barrera (2009) expresa que las empresas publicas, en las que se puede encontrar a la
Direccién Local de Educacion de Usaquén, estan relacionadas con las empresas que tienen
como actividad primordial la prestacion de servicios sociales o la produccion de bienes de
interés general. Asi mismo, Hierro y Herrera (s.f) las conceptualizan como aquellas empresas
que administran lo ptblico, o lo que pertenece a todos los ciudadanos, con lo que es necesario
que la comunicacion organizacional esté presente en cualquiera de los entes en cuestion para

que brinde herramientas de transmision de informacion oportuna.

En ese sentido y analizando a las instituciones estatales, Alonso, Cantera y Orozco (2006)
argumentaron que las entidades de caracter publico pueden ser analizadas desde su division
con respecto a las que pertenecen al sector publico financiero y no financiero; este tltimo, en
el que pertenece la Direccion Local de Educacion de Usaquén, se caracteriza por estar
integrado por el gobierno nacional de un pais y por las empresas publicas que dependen del
mismo, con lo que su accion estd encaminada a lo nacional, territorial y a lo local. De la
misma manera, expresaron los autores, este tipo de organizaciones tienen como objetivo
proveer bienes y servicios sociales a la comunidad. Ademads, se caracterizan por ser

centralizadas, con lo cual tienen cierta autoridad politica y administrativa en su drea de accion
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en un territorio determinado; o descentralizadas, es decir que operan de forma auténoma e
independiente del Estado, aunque este les asigna los recursos necesarios para su operacion y

dichas instituciones se tienen que regir dependiendo de los planes de gobierno.

De ahi que para Gutiérrez y Gutiérrez (2008) las entidades publicas cumplen el papel del
Estado en una zona determinada de su territorio, con lo que contribuyen a la descentralizacion
del poder. Los autores argumentan que este tipo de organizaciones se convirtieron en entes
acompafiantes y guiadores que promueven el orden territorial y la comunicaciéon con las
comunidades, por lo que realizan propuestas y acciones en los lugares donde operan, todo
esto para compensar la poca presencia estatal en las zonas mas alejadas del poder
gubernamental. Es importante aclarar que la comunicacion organizacional sirve como puente
entre las comunidades, las empresas y el Estado, por lo que se hace necesario analizar a los
diferentes actores desde la comunicacion para poder solventar las diferencias entre los

mismos.

2.1.1.2 TEORIAS DE LA ADMINISTRACION DE EMPRESAS: LA BUROCRACIA COMO
DOCTRINA EMPRESARIAL DE LAS ENTIDADES PUBLICAS CENTRALIZADAS

En ese orden de ideas, ciertos tedricos de la administracion de empresas, sin importar el
caracter de las organizaciones, establecieron varios parametros con el fin de desarrollar
doctrinas que explicaron el funcionamiento del contexto organizacional. Entre todas las
teorias desarrolladas se encuentran la administracion cientifica, la teoria del proceso
administrativo, la teoria cldsica y neoclasica, la teoria del comportamiento, el enfoque de
sistemas y la teoria burocratica entre otros. Es importante aclarar que para el objetivo de este
trabajo, se desarrollard la doctrina burocratica puesto que permite comprender el

funcionamiento de la Direccion Local de Educacion de Usaquén.

Para Garcia (s.f) la teoria burocratica, o estructuralista, fue desarrollada por Max Weber,
el cual determind que en toda organizacion existe un orden jerarquico establecido que
determina la forma en como los individuos que integran a la misma se relacionan en base a
la productividad de la empresa. Segun Hernandez (2011), la burocracia establece ciertos
factores determinantes para las organizaciones como el hecho de que se rige por normas y

pautas establecidas, por la division del trabajo, por la jerarquia de autoridad, por la
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competencia técnica y meritocracia y por la profesionalizacion de los colaboradores.
Ademas, segun la autora, de tener presente a la comunicaciéon formal, pragmatica y
unidireccional; a la impersonalidad en las relaciones de los asociados y a las rutinas y

procesos estandarizados.
2.1.2 COMUNICACION.

Al tener en cuenta la aproximacion a los diversos conceptos organizaciones, asi como el
recorrido conceptual realizado con respecto a la division entre lo publico y lo privado en las
empresas y a las teorias de la administracion, es importante indagar acerca de la

comunicacion como factor que permite las relaciones sociales, entre esas las corporativas.

La comunicacion, desde tiempos inmemoriales, se ha caracterizado por ser la forma en
como las personas han interactuado entre si, logrando que se formen colectivos, diversos
tipos de conocimiento y de contratos sociales que han facilitado la vida de los seres humanos.
Ademas, ha permitido cierto desarrollo en las diferentes comunidades puesto que pone en

comun las necesidades, demandas y proyectos sociales.

Entre tanto, la comunicacion es entendida desde diferentes puntos de vista, partiendo de
la transmision de mensajes hasta un tipo de conocimiento que posibilita el didlogo, la
comprension, el intercambio y la produccion de la significacion del mundo. En este caso
puntual, se analizan las dos dimensiones mas relevantes para el trabajo, es decir la que tiene
que ver con la circulacion de informacién y la que se relaciona con la creacion de vinculos
sociales como medio para la creacion de espacios comunes, apelando a la composicion de la
colectividad, y de su entendimiento, como elemento clave para las organizaciones

gubernamentales.
2.1.2.1 LA COMUNICACION COMO PROCESO DE TRANSMISION DE INFORMACION.

En primer lugar, Aguado (2004) entendié este concepto como un acuerdo entre dos
unidades diferenciadas que intercambian informacion, de forma verbal o no verbal. En este
caso se debe tener en cuenta a los sujetos, o instituciones, que intentan transmitir informacion

a los destinatarios. De manera semejante, analizé el contexto de la emision y recepcion del
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mensaje, el objetivo de la difusion del mismo, la forma como fue expresado e interpretado y

el significado de los datos transmitidos.

Del mismo modo, Ocampo (2009) considerd que este término no se limita solamente a la
transmision de mensajes, también se enfoca a la trascendencia de las ideas expresadas y a la
comprension del entorno, con el fin de dar paso a la innovacion, a la creacion de conocimiento
y al didlogo, donde los actores tengan una participacion equitativa. Lo anterior permite
encaminar a la comunicacién hacia la generacion de espacios que impliquen la escucha de
los diferentes puntos de vista, con lo que se apelaria hacia la comprension de las necesidades
y permite implementar estrategias que tengan como objetivo la busqueda del bienestar de las

partes.

En este caso, Pizzolante (2004) asegurd que el comunicador debe ser emisor, y receptor,
de mensajes estratégicos, los cuales deberan estar enfocados hacia la construccion de una
cultura participativa, lo que conllevaria a la consecucion de los objetivos establecidos,
entendidos en este estudio como las metas de las organizaciones y de los diferentes publicos
con que estas tengan relacion. Es por eso que se tiene que estudiar y comparar a la
comunicacion desde un punto de vista humanista, en el que la antropologia, psicologia y
sociologia den herramientas para entender el qué, donde, cuédndo, porqué, quién, por qué y el

para qué.

En otra instancia, para Ocampo (2007) la comunicacion permite transitar desde lo privado
a lo publico mediante la intermediacion del lenguaje, el cual tiene que ser comun, aceptado
y entendible entre los miembros que se estan comunicando. Este ultimo, es decir el lenguaje,
para Ocampo (2009) agrupa al contexto en el que fue emitido el mensaje, los agentes y las
fuentes de intercambio de informacién, los medios utilizados, los codigos, los mensajes,
contenidos, las audiencias, los publicos, las consecuencias y la comprension del mismo. No
obstante, lo anterior se enfoca exclusivamente en la transmision de mensajes, dejando de lado
otros aspectos como, por ejemplo, las herramientas que brinda para fomentar la creacion de
escenarios de comunidad, didlogo, entendimiento, debate, innovacidon y como facilitadora de

la creacion de cultura ciudadana.
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2.1.2.2 L4 COMUNICACION COMO FACILITADORA DE LAS RELACIONES SOCIALES Y
CREADORA DE CULTURA.

En contraste con lo anterior, Daza, Vargas, Garcia y Sierra (2000) argumentaron que la

comunicacion debe ser comprendida como

Un proceso abierto, en permanente construccion, que supera la estructura clasica de emisor y
transmisor para convertirse en comunion humana, un modo especifico de relacion en el que

las personas participan de alguna de las expresiones propias de su ser. (p. 6).

De modo que, para Kaplun (1998), la etimologia de la palabra comunicacion proviene de
communis, o poner algo en comun con los otros. Castafieda (2005) afiadié que el comunicar
significa la relacion entre el didlogo y la interlocucion, es decir que va mas alla del flujo de
mensajes, donde la recepcion y la apropiacion del contenido cobran relevancia. Ademas, el
contexto actual promueve el cambio constante, y continuo, y la transformacién de
paradigmas, obligando a los participantes a debatir, escuchar, dialogar, interpretar y
comprender lo que se estd poniendo en comun. Lo anterior posibilita la creacion de espacios
de confianza, veracidad y compromiso, con lo que estos principios tomarian importancia al

momento de comunicar.

De la misma manera, Abril (2017) expresé que la comunicacion significa la creacion de
nuevos espacios para la generacion de procesos y dindmicas que le dan sentido a la sociedad.
Dicho esto, esta disciplina se puede interpretar como la habilidad humana para la elaboracion
de nuevos referentes de identidad y de accidon colectiva, como la capacidad para la
construccion de nuevas realidades, la especialidad de comprender el mundo, la competencia
que genera el nuevo conocimiento, la destreza de aprender de los demas y del contexto y, por

ultimo, como la practica que hace humano a los individuos.

En ese sentido, la comunicacion pasaria de un proceso de transmision de informacion a
ser el puente por el cual los seres humanos se pueden comunicar y entender. Es por eso que
la Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos de Bogota, o UAESP, propone ver
a la comunicacion como el “hablar de actores de practicas sociales, procesos culturales y

politicos, lo que significa que es un espacio para generar cultura [...] y empoderamiento
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ciudadano, asi como lograr un efectivo y real fortalecimiento institucional” (UAESP, 2017,

p. 10).

De manera similar, Torres y Chaves (2008) consideraron que la comunicacion permite
que las diferentes sociedades puedan identificarse como similares y contrarias al mismo
tiempo, poniendo en comun los diferentes puntos de vista, creando asi un nuevo modelo de
construccion ciudadana que apele al bien de la sociedad y no al de intereses particulares. En
palabras de Alonzo (2013) la comunicacion actia como plataforma para la cohesion y
entendimiento social, con lo cual posibilita el espacio de didlogo, debate y escucha de ideas,
ademas de ser responsable del mantenimiento de una armonia entre las partes que intentan

exponer sus puntos de vista.

Es preciso sefialar que la comunicacion establece una correlacion entre la comunidad, lo
social, lo comln y la cultura; pues es a través de esta que los sujetos pueden compartir ideas
y principios, creencias, construcciones y representaciones sociales que los identifiquen como
unicos. En suma, la comunicacion hace parte de todas las dimensiones del ser humano, es
decir de la econdmica, religiosa, politica, social, familiar, relacional, interpersonal e

intrapersonal, psicoldgica y demas.

No solo eso, sino que para Lopez (2007), la comunicacion tiene diferentes niveles de
relaciones de correspondencia o de lazos comunicativos. La primera tendria que ver con el
campo del conocimiento, donde se analiza el vinculo entre el gobierno y los gobernados; la
segunda con los medios y la informacion publica, la tercera con el mensaje-lenguaje y, la
ultima, con los publicos, la empresa y la sociedad entre otros. Dichas relaciones crean
subcampos como la comunicacion politica y publica, la opinidon publica, la comunicacion

mediada, el periodismo y la comunicacion para las organizaciones.

2.1.2.3 COMUNICACION ORGANIZACIONAL: DE LA INTERACCION SOCIAL A LA
EMPRESARIAL

En primer lugar, la comunicacion organizacional se basa en el andlisis de las interacciones
que tiene la organizacion como un ente integrado a la sociedad, es decir de colaborador-
corporacion, empleado-sociedad, gobierno-empresa y organizaciones-mercado. Partiendo de

lo anterior, para Goldhaber (2000) implica a los vinculos relacionales entre los miembros de
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una comunidad y las empresas, con el fin de que ambos puedan expresar sus necesidades y

escuchar la de los demas.

El autor explica que dicha interaccion se da en un entorno complejo, ya que la entidad
puede afectar o ser alterada por el contexto/ambiente en el que se encuentre o por los publicos
con los que interactua, por lo que se genera la necesidad de que las empresas tengan en cuenta
a cada sector de la sociedad, sin importar el nivel de relacion. A su vez, no solo implica la
emision de mensajes corporativos, el andlisis del flujo de la informacion transmitida, la
direccion con la cual fue emitida, el canal que se empled, la recepcion de los datos
transmitidos y la interpretacion de los mismos; también compromete la creacion de aspectos
comunes, lo que genera un vinculo relacional que permea y trasciende a la transmision de

mensajes.

Igualmente, “tiene como objetivo apoyar la estrategia de la empresa proporcionando
coherencia e integracion entre los objetivos, los planes y las acciones de la direccion
corporativa” (Sald, 2005, p. 12), lo que hace necesario que exista un departamento en
comunicacion especializado en apoyar dichos procesos. Mas aun, Sal6 (2005) expuso que el
entorno empresarial no solo abarca a los empleados o a los clientes, sino que comprende a
los ciudadanos con o sin relacion directa con la organizacion, consumidores, instituciones
educativas, gobierno, medios de comunicacion, lideres de opinion y demads. Para el autor, la
comunicacion organizacional establece una relacion entre todos los grupos de interés, sin
importar que estén determinados como los publicos objetivos de las empresas, pues esta es

garante de una participacion activa y participativa para la resolucion de los conflictos.

De igual manera, Cabras (2007) afirm6 que esta es la forma como se renuevan y se
exploran los destinos de las organizaciones, donde se mezclan los aspectos empresariales con
respecto a los colectivos sociales. Asi mismo, para el autor, la comunicacion organizacional
es garante del establecimiento de las actividades y objetivos corporativos. Simultdneamente,
Tafez (2012) asegurd que el hecho de que la comunicacion esté presente en las
organizaciones implica que existe cierta interaccion con la sociedad. Es por eso que se debe
tener en cuenta los mensajes “que se intercambian entre los integrantes de una organizacion

y entre ésta y sus diferentes publicos externos [...] para desarrollar una estrategia encaminada

36



a facilitar y agilizar el flujo de mensajes” (Andrade, 2005, como se citd en Tufiez, 2012, p.

15).

2.1.2.3.1 COMUNICACION ORGANIZACIONAL INTERNA.

En primer lugar, es preciso aclarar que la comunicacion interna entendida por Ramos
(1991), abarca a las interrelaciones comunicacionales entre los empleados, con lo que es una
herramienta mediadora de lo interno de una empresa. Para lo anterior, el autor aseverd que
se utilizan diversos instrumentos para la intermediacioén de la comunicaciéon como los avisos,
memorandos, circulares, boletines, 6rdenes de trabajo y demds. A su vez, y retomando el
modelo de Shannon y Weaver, en el que prima la transmision de informacién unidireccional,
Lépez (2007) considerd que en el interior de las organizaciones existen ciertas formas de
circulacion de los mensajes, lo que se denomina como los flujos de comunicacion, los cuales

no solo abarcan a la comunicacion unidireccional.

En ese orden de ideas, se pueden dividir en forma ascendente, en el cual no existe
retroalimentacion y los mensajes son emitidos dependiendo de una jerarquia establecida con
el objetivo de que los empleados ejecuten las ordenes, en este escenario prevalece una
estructura rigida de subordinacién en la que existe un vinculo de dominacion entre el
empleador y el colaborador. Por otra parte, pueden ser descendentes, de tal manera que segun
Lopez (2007) se regula el clima organizacional y se opta por la participacion de los
empleados en la toma de decisiones. En el ultimo, es decir en el flujo de comunicacion
horizontal, los empleados y los directivos tienen la misma capacidad de toma de decisiones
y de participar en ellas, por lo que la organizacion es plana, lo que llevaria a la eliminacion

de los rangos de mando.

Ademas, se debe reiterar que la comunicacion interna no se limita al andlisis de los medios
de transmision de informacion, también permite la creacion de nuevo conocimiento al interior
de las organizaciones, en el que se establecen espacios de didlogo, debate y escucha, con el
fin de que los miembros de la comunidad empresarial puedan interactuar, proponer nuevas
ideas, innovar y generar cultura de inclusion y de participacion. Es por eso que Morales (s.f)
establecié que ciertas empresas malinterpretan a la comunicacién como espacios donde solo

existe posibilidad de la emision del mensaje y delimita, o elimina, la retroalimentacion del
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mismo, lo que conlleva a una incongruencia en los modelos de participacion
organizacionales. Para Morales (s.f), la comunicacion interna engloba a la transmision de
informacion multidireccional puesto que incluye a todos los colaboradores de las
organizaciones, es decir directivos y empleados. Ademads, busca llegar a la integracion y
cooperacion de las personas con las empresas para las que laboran, incrementando asi la
productividad, la motivacion, el sentido de pertenencia, y permitiendo la consecucion de la

mision empresarial.

Por otra parte, Quiroga (2007) afirmé que la comunicacidn interna es un mecanismo con
la que cuentan las organizaciones para mediar en el ambiente laboral de las empresas. Desde
el punto de vista del autor, la comunicacion al interior de una empresa favorece la calidad de
vida de los empleados, puesto que logra la integracion de los mismos. De manera similar, el
autor expresdé que permite el fortalecimiento del capital humano ya que incrementa el
compromiso y la satisfaccion laboral. Todas las observaciones se relacionan con el hecho de
que la comunicacion interna crea una cultura organizacional adecuada para aumentar la
competitividad y la cohesion; ademas de generar un recurso intangible que puede ser un

elemento diferenciador en las organizaciones.

Al mismo tiempo, Capriotti (2009) establecid que este término esté relacionado con el tipo
de conductas internas que ejercen los empleados con el fin de la conformacion de una unidad
empresarial. El autor expresé que dichos comportamientos se pueden visualizar en las
acciones que efecttia la empresa, y la forma en como los trabajadores conviven y se
interrelacionan. Es por eso que para Brandolini, Gonzélez y Hopkins (2009), la comunicacion
interna garantiza la comprension y el establecimiento de relaciones con el ptblico interno de

la organizacion.

Es necesario mencionar que, para Llacuna y Pujol (s.f) esta puede ser de caracter formal
o informal, donde la primera tiene que ver, segin Pérez (s.f), con el tipo de relaciones que se
establecen siguiendo el organigrama y se presenta de manera escrita, siguiendo una
meticulosidad institucional. La segunda estd relacionada con el estilo de relaciones
interpersonales en la que la espontaneidad y la interaccion humana hacen parte de su ser,

afiadiéndole que en este caso no se tiene en cuenta el nivel jerarquico.
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De igual modo, Favaro (s.f) expuso la existencia de otro flujo de comunicacion que apela
a la informalidad, donde este se establece con base a las interpretaciones de la realidad que
dependen del contexto y de lo aprendido por los empleados. Para este autor, este tipo de
comunicacion puede afectar al ambiente laboral puesto que se basa en argumentos no
veridicos ni objetivos, en el que el rumor empresarial hace parte de los contenidos de la
comunicacion entre los colaboradores. Ademas, transgrede el establecimiento de la
comunicacion externa puesto que permea y trasciende a la empresa. Por lo tanto, es necesario
un buen funcionamiento de la comunicacion interna para que los trabajadores puedan emitir
mensajes a los publicos exteriores, para asi dar paso a la complementacion de la

comunicacion y creacion de conocimiento con la externalidad de las empresas.

2.1.2.3.2 COMUNICACION ORGANIZACIONAL EXTERNA.

Para Lopez (2007), la comunicacion externa surge de la necesidad que tienen las
organizaciones de interactuar con su entorno; es por eso que se puede dividir en
comunicacion comercial y publica. La primera tiene que ver con las relaciones que se
establecen con los clientes, proveedores, competidores y los medios de comunicacion, entre
otros, y es alli donde se generan mensajes de difusion de los insumos, productos, bienes o
servicios que ofrece la empresa. La segunda vela por los vinculos de obligatoriedad que tiene
la organizacion, es decir las relaciones con el gobierno, con las politicas estatales, el pago de
impuestos y toda normatividad existente. Asi mismo, se basa en la relacion con las
organizaciones no gubernamentales, la comunidad, con organizaciones de diferente industria

y de la interaccion con los stakeholders.

Por otra parte, Brandolini e al (2009) argumentaron que la comunicacion externa es todo
lo que va direccionado a aquellas personas con las cuales la organizacion tiene algun vinculo

pero que no hacen parte de la empresa como tal. Entonces, se puede definir como

El conjunto de actos de comunicacion con los stakeholders [...], y de modo global, con la
comunidad en la que esta inmersa [...] por lo que [...] es lo que la organizacion dice, hace o

proyecta de ella hacia el exterior (Tufez, 2012, p. 96).

De igual manera, Aguirre y Ledn (2015) aseveraron que es el proceso de interaccion

institucional con el entorno no perteneciente a la misma pero que estd entre sus publicos
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objetivos. Por ello se debe dirigir la atencion de los “consumidores actuales y potenciales,
empresas de competencia, entes gubernamentales, medios de comunicacion [...] que estén
relacionados de forma directa con la empresa” (Rincon, 2013 como se citd en Aguirre, 2015,

p. 38) con el fin de estrechar los vinculos entre los mismos.

Por otro lado, Lindo y Lopez (2015) mencionaron que este concepto mantiene un buen
manejo de la fidelizacion y la creacion de una imagen positiva para la organizacion. De ahi
que Tufiez (2012) afirm6 que todo lo que hace la organizacion estd comunicando una imagen
positiva o negativa, sin importar cudl sea el objetivo de la misma. Dado lo anterior, el autor
expuso que todos los que trabajan en una organizacion estan comunicando los objetivos, las
metas, la razén de ser, los productos y servicios a la comunidad para conseguir asi una
reputacion que sirva como referente a las personas con vinculos directos, e indirectos, de las

empresas.

Por otra parte, Guzman (2012) expresé que la comunicacién organizacional es una
responsabilidad compartida por ambas partes, donde debe ser entendida como un modelo de
aprendizaje empresarial de lo interno y externo. Ademas, la comunicacidon organizacional
externa, en palabras de la autora, es un proceso donde la construccion de los contenidos de
los mensajes y la comprension de esta toma una vital importancia, puesto que genera un
ambiente de participacion y de inclusion entre la empresa y la sociedad. Por ello, el uso del
lenguaje organizacional debe estar establecido por el contexto en el que esté la corporacion,
ya que esta misma debe buscar que sus publicos comprendan la mision de la misma, lo que

genera una vinculacion al propdsito organizacional.

Tomando en cuenta lo anterior, se deben crear escenarios donde se direccione a la
comunicacion hacia el entendimiento y aprendizaje organizacional, en el que los publicos
externos formen parte de la obtencion de las metas empresariales y se vinculen con la vida
corporativa. Es por eso que, a partir del andlisis del contexto de los publicos de una
organizacion, la gestion empresarial, y la comunicacional, puede ser empleada de manera

que favorezca a la entidad.
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2.1.2.3.3 GESTION DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL PARA LAS EMPRESAS.:
UN PANORAMA ESTRATEGICO.

Para Aljure (2015) este concepto comprende el conjunto de actividades comunicacionales
que estan coordinadas para dirigir y controlar una organizacion. Ademas, el autor considerd
que busca la definicion apropiada de los objetivos organizacionales y la forma en como
pueden ser logrados desde una perspectiva donde la comunicacién aporte al funcionamiento

de las empresas.

Por su parte, Fontalvo, Quejada y Puello (2011) argumentaron que la gestion en
comunicacion se puede definir como aquel proceso que genera valor a partir de ciertos
activos intangibles, como el capital humano interno y externo, donde se deben tener en cuenta
las metas a corto, mediano y largo plazo. Igualmente, Quiroga (2007) expresdé que este
concepto necesita de la integracion de la comunicacion organizacional en su totalidad para
que tenga éxito; que se debe explorar, desde la comunicacion, los objetivos organizacionales,
los flujos de comunicacion, el clima y el comportamiento organizacional, entre otros, para

lograr las metas establecidas.

Es relevante anadir que para Ocampo (2007), antes de llegar a la gestion en comunicacion
se debe tener definidos los propdsitos que se quieren alcanzar. Eso quiere decir, segun la
autora, que se debio realizar un estudio minucioso de la situacion de la empresa, estructurar
las tareas, seleccionar los medios que se usaran y el tipo de contenido que se emitird.
También, es importante conocer los recursos disponibles y lo que se puede hacer con ellos.
La autora expres6 que es crucial conocer profundamente a la organizacion, lo cual se puede
realizar por medio de entrevistas, encuestas, cuestionarios, grupos focales y demads, para

saber en qué areas se debe establecer una estrategia comunicativa.

Paralelamente, Scheinsohn (2011) asegur6é que antes de empezar a realizar un plan de
comunicacion estratégico, es necesario entender el lugar en que se encuentra la entidad, como
se relaciona con su entorno, los recursos y competencias que posee y las expectativas de la
misma y de sus stakeholders. En ese orden de ideas, primero “es necesario [...] realizar un

analisis de la situacion de la organizacion en el ambito interno y externo. Dicho analisis se
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hace con el fin de identificar [...] debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas

(D.O.F.A) y objetivos” (Aljure, 2015, p. 100).

Adicionalmente, Lopez (2007) expresd que en esta etapa se hace la identificacion de las
causas de los problemas y se comprende que estas son ciertas acciones, involuntarias o
voluntarias, que entorpecen la finalidad comunicativa de las organizaciones. Para Aljure
(2015) es necesario la consulta de documentacion e informacion para entender el porqué de
la situacion, ademas de realizar ciertas visitas a la empresa y auditorias a la poblacion interna

y externa.

Entonces, el paso siguiente es el analisis de los resultados obtenidos y la creacion de las
diferentes estrategias a utilizar. Las tacticas estratégicas son “un conjunto de acciones
planificadas sistematicamente en el tiempo que se llevan a cabo para lograr un determinado
fin, mision u objetivo” (Aljure, 2015, p. 30). Teniendo esto, Tunez (2012) agregd que tienen
que ver con las decisiones que justifican cierto tipo de acciones, las cuales deberan ser

ejecutadas por la organizacion con el fin de lograr un objetivo en especifico.

Ademas, para Botero (2013), la formulacion de las estrategias obedece a la realizacion de
un plan de accién formulado con el fin de alcanzar los objetivos comunicacionales que
respondan a la logica corporativa. De manera semejante, Sald (2005) la entendid como
cualquier acto creativo, innovador, intencional y aplicable para la generacion de los
propositos, asignacion de recursos, condicionamiento de tacticas, identificacion de ventajas

competitivas y valor comunicacional agregado.

Por otro lado, Scheinsohn (2010) estableci6 que la gestion en comunicacion crea y ejecuta
una estrategia donde se mezclan todos los tipos de comunicacion de nivel téctico,
gestionandolas como un sistema que se caracteriza por ser integrador, sinérgico y coherente.
Preciado, Guzman y Losada (2013) argumentaron que se puede hablar de comunicacién
estratégica cuando se tiene un objetivo en especifico, el cual se debe derivar de las areas que

guien la gestion en la organizacion.

Ademas, segin Preciado er al (2013) la gestion en comunicacion empresarial, o la
formulacion del plan estratégico en comunicacion, esta determinado por abarcar a la totalidad

de la organizacion, es decir a cada uno de los departamentos que la comprenden. En este
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sentido, para las autoras, la gerencia tiene un papel fundamental pues es la que dicta lo que
se deberd hacer y el proposito de esta. Es alli donde los directivos deben aportar informacioén
sobre la interaccion de la empresa con su entorno. Entonces, todo plan estratégico debe
“definir y trazar para un periodo determinado la politica en comunicacion de la empresa”
(Salo, 2005, p. 46), generando una planeacion en comunicacion que determine las acciones

a seguir.

2.1.2.3.3.1 PLANEACION LA COMUNICACION PARA LAS ORGANIZACIONES.

Galvez y Vives (2007) interpretaron a la planeacion como aquel momento donde se define
la estrategia a seguir y las tacticas que se realizaran. Es decir, para los autores, la planeacion
tiene que ver con el analisis de los resultados que arrojo el diagnéstico realizado, ademas del
perfilamiento del camino que se debe tomar con el fin de la consecucion del objetivo

comunicacional establecido.

De la misma manera, Tufiez (2012) lo entendié como la forma en cémo se marcan las
directrices para lograr las acciones deseadas. Para el autor, es necesario conocer el contexto
y el entorno de la empresa, con lo que se debe contar con un diagndstico en comunicacion
para que los resultados se puedan ajustar a la realidad corporativa. Se requiere analizar la
comunicacion interna y las variantes de esta; y tener conocimiento de quiénes son los actores
y los publicos a los cuales se quiere llegar. Es por eso que significa “el momento en el cual

se desarrolla el plan, los programas, los procesos y los presupuestos” (Sald, 2005, p. 49).

Por otra parte, Libaert (2008) menciond que su objetivo es trazar el recorrido y las metas,
para tener claro cudles seran los escenarios futuros con los que la empresa se tendra que
enfrentar. El autor afirmé que deberd responder a cudl es la evolucion del campo técnico,
administrativo, financiero y comunicacional de la empresa; cudl es la situacion actual de los
competidores y la situacion del mercado, ademas de determinar cuales son las ventajas y

desventajas que tiene la empresa.

Asi mismo, agrega que el plan de comunicacion debera comprender el objetivo estratégico
y las modalidades de ejecucion que correspondan a la meta fijada. Para el autor, se trata de
un documento que establece un marco de referencia detallado, lo que permite el éxito del

mismo. Paralelamente, Libaert (2008) plante6 que la planeacion en comunicacion

43



organizacional tiene diversas orientaciones, como el enfoque divisional, aplicativo y por
objetivos. Sin embargo, para la consecucion del objetivo de este trabajo de grado, se sigue el
enfoque por objetivos, el cual dicta el seguimiento de las metas, las cuales deberan ser

analizadas para encontrar ciertas tacticas que le apuesten a su obtencion.

No obstante, no solo basta con el desarrollo de estrategias, sino con la delimitacion del
impacto de estas en la organizacion. Para medirlo, se pueden utilizar los factores criticos de
éxito, o KPIs por sus siglas en inglés, que significa un “conjunto de variables que se agrupan
de acuerdo con el impacto que tienen sobre el éxito de la gestion” (Ocampo, 2007, p. 168) y
que dependen de la realizacion de las tacticas a seguir en el plan estratégico de comunicacion.
Los KPIs se caracterizan por hacer un seguimiento minucioso sobre la consecucion de las
acciones y sobre el éxito de las mismas. Para trazarlas, es necesario entender cudl es el
proposito del plan de comunicacion estratégico, asi como las tacticas a realizar, las personas

encargadas, el tiempo y los recursos destinados entre otros.

2.2 DISENO METODOLOGICO

A partir de la perspectiva conceptual presentada, la cual ayudd a enmarcar el analisis, se
presenta el disefio y estudio metodoldgico realizado para el proceso de la investigacion. Es
por eso que para ejecutar la indagacion correspondiente se utiliz6 un enfoque mixto, en el
que se mezcla el planteamiento cualitativo y cuantitativo con el fin de tener un analisis

completo del contexto y situacion actual de la Direccion Local de Educacion de Usaquén.

En primer lugar, el enfoque cualitativo, entendido desde la perspectiva de Sarduy (2007),
involucra el reconocimiento de diferentes variables de un objeto de estudio, asi como intenta
comprender el contexto de lo investigado con el fin de obtener una mirada universal del
fenomeno. De acuerdo con la autora, esta investigacion permite tener diversas perspectivas
de la realidad y de los datos analizados, por lo que es necesario que el investigador capte los
antecedentes para comprender los hechos mediante un analisis exhaustivo de lo que los

individuos piensan o sienten conforme a una situacion en particular.

De la misma forma, Ferndndez y Diaz (2002) consideraron que el enfoque cuantitativo
define las relaciones y correlaciones entre las variables a estudiar, esto posibilita que el

investigador tenga diferentes deducciones con el fin de entender el porqué de los hechos.
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Ademas, los autores expresaron que este tipo de investigacion esta centrada en una medicion
profunda y controlada, la cual es objetiva en su totalidad. Simultdneamente, esta orientada a

los resultados y sus datos se caracterizan por ser numéricos, solidos y repetibles.

En ese orden de ideas, el enfoque cualitativo ayudo a realizar un analisis de la situacion
real de la entidad, con lo que se comprende las diferentes necesidades y el porqué de estas.
Paralelamente, aporta ciertos datos de los colaboradores de la institucion, los publicos de
interés, las entidades con las cuales tiene relacion y los recursos con los que dispone. Se debe
agregar que el método cuantitativo brindé cierto refuerzo con respecto a la descripcion del
contexto de la Direccion Local de Educacion de Usaquén, asi como impulsoé a la comprension
de la forma en como desde la comunicacidon organizacional se puede analizar las dindmicas
de la entidad, con lo que se pretende conocer cudles son las situaciones en comunicacion mas

relevantes de abarcar, ademas de sus demandas corporativas internas y externas.

En ese sentido y siguiendo los lineamientos demarcados del enfoque cualitativo, se realizé
una investigacion documental, acompafiado de una observacion no participante, de una
entrevista y un trabajo de campo con el fin de obtener una mirada externa a la realidad
comunicativa de la Direccion Local de Educacion de Usaquén. Dicho lo anterior, se
analizaron diversos documentos institucionales con el fin de comprender a la entidad en
cuestion; lo anterior permitié analizar la manera en como tanto la Alcaldia Mayor de Bogota,
la Secretaria de Educacion Distrital y la DILE de Usaquén entienden a su entorno y

establecen relaciones comunicacionales con este.

En ese caso, se consultaron diversos textos corporativos como el Plan Sectorial 2016-
2020, realizado por la Alcaldia mayor de Bogotd; asi como los diferentes planes de
comunicacion de la Secretaria de Educacion Distrital y de la Alcaldia Mayor y el Manual de
Imagen Corporativa de dichas entidades. Por otra parte, se realizdé una revision de los
mecanismos usados por la Direccion Local de Educacion de Usaquén para comunicarse con
sus publicos internos o externos. Ademas, se consultd diversos documentos que permitieron
realizar la caracterizacion de la DILE de Usaquén, asi como del funcionamiento del sector

educativo en la localidad.
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Por lo que se refiere a la observacion no participante, se contempld la realidad
comunicativa de la Direccion Local de Educacion de Usaquén por medio de un andlisis
externo de la misma al realizar diversas visitas a la entidad, lo cual permitié obtener ciertos
datos relevantes para esta investigacion. En primer lugar, esta indagacion contd con el soporte
de diferentes trabajos académicos realizados para diversas asignaturas ofrecidas por la
Facultad de Comunicacion y Lenguaje de la Pontificia Universidad Javeriana, en los cuales
se realizd un andlisis de la manera en cémo la situacion es empleada en la institucion. Asi
mismo, se contd con el permiso de realizar diversas visitas a las instalaciones con el fin de
poder observar y examinar los medios de comunicacién y el lenguaje utilizado por los
colaboradores para comunicarse con los demas asociados y con el publico externo de la

entidad.

En relacién con el trabajo de campo realizado, al momento de emplear los instrumentos
investigativos, como los sondeos a los publicos internos y externos de la Direccion Local de
Educacion de Usaquén, se contd con la posibilidad de establecer conversaciones con los
encuestados en lo que concierne a su percepcion de la comunicacion de la entidad. Lo anterior
permitio establecer la manera en como los colaboradores entienden a la disciplina en cuestion
y la forma en como se estd empleando. Cabe sefialar que se realizo un registro sonoro con
respecto a las respuestas de cada uno de los participantes con el fin de poder establecer las

variables y su nivel de correspondencia con respecto al objetivo de este escrito.

De la misma manera, en esta investigacion se establecid una entrevista con la Direccion
Local de la entidad en la que, por medio de diversas preguntas acerca de la percepcion de la
gerencia de la institucion con respecto al propdsito de la Direccion Local de Educacion de
Usaquén y la manera en como la misma lo comunica; la perspectiva de la comunicacion
organizacional, de la comunicacion al interior y exterior de la institucion, del diagndstico en

comunicacion organizacional y de la planeacion estratégica en comunicacion.

En cuanto al enfoque cuantitativo, se identificaron los publicos internos y externos con
los que la DILE de Usaquén tiene relacion directa. Primeramente, el publico interno esta
conformado por 19 colaboradores, o funcionarios, mas la Direccion Local de la entidad.
Como publico externo, se identifico a los padres de familia con hijos inscritos en colegios de

la localidad, a los docentes de las instituciones educativas y a la ciudadania en general que
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reside en esta parte de la ciudad de Bogotd y que tengan algln tipo de vinculo con la DILE
de Usaquén. También se determiné que el segundo grupo de publicos objetivos de la entidad
son las 182 instituciones educativas de Usaquén, de las cuales 15 son de carécter preescolar,
121 son colegios privados, 15 instituciones publicas, estatales o de concesion; y 31

instituciones para el trabajo y desarrollo humano.

En este sentido, la investigacion se apoyo en el analisis de la comunicacion interna y
externa en la entidad como las dos dimensiones pertinentes para la indagacion, lo que
permitié tener un conocimiento global de las dinamicas de la Direccion Local de Educacion
de Usaquén. La comunicacién interna, se dividid, por una parte, en la personalizacion por
parte del publico interno con respecto a la identidad corporativa y a la estrategia empresarial.
De manera semejante, se analizaron las practicas comunicativas en la entidad, la
comunicacion como mediadora entre las relaciones de los colaboradores y su aporte al
ambiente laboral y al clima organizacional. Con respecto a la comunicacidon externa, se
indagd acerca de la relacion de la misma con los stakeholders, su percepcion de la entidad,
la atencion al usuario, las practicas comunicativas externas de la DILE de Usaquén, la
apreciacion de los usuarios frente a las practicas de buen gobierno empresarial y

responsabilidad social; asi como la reputacion corporativa.

Lo anterior se dividio en diferentes indicadores que permitieron desglosar dichos
conceptos para examinarlos de una forma precisa. Es por eso que se analizo la forma en que
la DILE de Usaquén esté utilizando a la comunicacion organizacional para el establecimiento
de relaciones entre sus trabajadores y sus publicos externos, también el analisis de los flujos
de comunicacion, la forma como la entidad estd comunicando acerca de su propdsito a sus
colaboradores y las solicitudes a sus usuarios, la manera en que sus publicos estan
percibiendo a la entidad y a la atencion al usuario y la forma en que la Direccion Local de
Educacion de Usaquén usa las herramientas comunicativas como elemento que le aporte a la

integracion de sus miembros.

Paralelamente se evaluo el papel de la comunicacion organizacional como puente para
entender las relaciones entre los colaboradores de la entidad y como estos se identifican con
el ente gubernamental, ademas se investigd acerca de la forma en como se toman las

decisiones y como se divulgan; los canales y medios de comunicacion que usa la DILE para
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interactuar con sus publicos internos, la manera en que la comunicacion puede aportar al
ambiente y clima organizacional, el modo en como los funcionarios de la entidad se
relacionan entre si, el medio que utilizan para hacerlo y, por tltimo, la identificacién de los

grupos de interés o stakeholders.

Seguidamente, se realiz6 la encuesta a los 19 funcionarios de la Direccion Local de
Educacion de Usaquén donde se indagd acerca del papel de la comunicacion como puente
para establecer relaciones entre los colaboradores, asi como la percepcion de los mismos
frente al ambiente laboral y su relacion con la comunicaciéon organizacional, su apreciacion
sobre los canales, o herramientas, de comunicacion internos y la forma en como se emplean
actualmente; también como la apreciacion que tienen sobre el nivel de participacion frente a
las decisiones de la entidad y la forma en cémo se divulgan y, por tltimo, sobre su percepcion
con respecto a las fortalezas y debilidades de la comunicacion en la entidad, asi como las

recomendaciones frente a temas comunicativos.

Para su ejecucion, se contd con la autorizacion de la Direccion local con el fin de
desarrollar los sondeos a los colaboradores en el horario laboral establecido, para lo anterior
se solicito a la Facultad de Comunicacion y Lenguaje de la Pontificia Universidad Javeriana
una carta dirigida a la gerencia de la entidad con el fin de formalizar la investigacion. El paso
siguiente fue la realizacién de una reunion con todos los funcionarios de la Direccién Local
de Educacion de Usaquén donde se socializd el propdsito de la misma y se establecio el
cronograma de ejecucion de la indagacion, asi como se resolvieron ciertas dudas de los

colaboradores.

En ese orden de ideas, se procedio a la realizacion de los sondeos con cada uno de los
funcionarios, donde se aclar6 que las respuestas obtenidas serian analizadas de forma
anonima y confidencial. Para su ejecucion, se contd con una sala de reunion adecuada para
investigacion en la que, en un periodo de tres dias, se completo la totalidad de las encuestas
con el publico interno de la entidad. Es prudente expresar que para la realizacion de los
sondeos, se procedio a tener el documento en fisico con el objetivo de que el investigador
pudiera llenar la encuesta en presencia de cada uno de los colaboradores. Lo anterior

permitié, como se expresd anteriormente, que la ejecucion del instrumento investigativo
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fuera empleado con un corte conversacional, con lo que ciertos datos relevantes y detallados

en este escrito provienen de los comentarios de los mismos.

Asi mismo, para la realizacion de la entrevista a la Direccion local, se emplearon ciertos
guiones preliminares con el fin de delimitar las preguntas a realizar. En ese sentido, se
procedio a la investigacion de los documentos institucionales con el objetivo de obtener cierta
informacién que enriqueciera la indagacion. El paso a seguir fue el establecimiento de los
espacios adecuados para la realizacion de la misma, asi como la socializacion de los aspectos
a indagar. De la misma manera, se realizo la entrevista a la Direccion Local donde se indago
acerca de las estrategias de comunicacion desde una perspectiva de gestion empresarial, sobre
los mecanismos usados para la comunicacidon con sus publicos objetivos, entendiéndose
como funcionarios, usuarios e instituciones educativas; para evidenciar aspectos de
comunicacion como el relacionamiento con los medios de comunicacion masivos, el
posicionamiento y diferenciacion de la entidad, la atencion al usuario y las herramientas para
medirla, el manejo de la percepcion de la entidad en el exterior de esta, sobre las practicas en
responsabilidad social empresarial, ademas de los problemas en comunicacion percibidos por
la gerencia. Es prudente expresar que para la realizacion de la entrevista, se contd con tres

espacios debido a la cantidad de preguntas y al tiempo de la entrevistada.

Con respecto a la comunicacion con los usuarios de la entidad, se realizé una encuesta a
58 ciudadanos usuarios, donde se analizo la percepcion que tienen sobre la entidad, logrando
identificar cudles son las cualidades empresariales reconocidas por los mismos. Del mismo
modo, se hizo un sondeo sobre su apreciacion acerca de la comunicacion en la entidad y la
forma en como la DILE de Usaquén estd comunicandose con sus publicos, asi como las
herramientas con las que cuenta la entidad para dicho fin y para divulgar sus practicas en
responsabilidad social empresarial. Por otra parte, se pregunto acerca de la percepcion que
tienen frente a la atencion brindada y se interrogd acerca de las fortalezas, debilidades y

recomendaciones con respecto a la comunicacion de la entidad.

Para su realizacion, se optd por utilizar el mismo mecanismo empleado con los
colaboradores de la institucidn, es decir, se contd con los documentos de las encuestas de
forma fisica con el fin de poder detallar ciertos comentarios de los ciudadanos usuarios. Su

gjecucion se realizd por un periodo de un mes en las instalaciones de la Direccion Local de
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Educacion de Usaquén, mas especificamente en los espacios destinados para la atencion al
ciudadano, donde se adecud un espacio para la ejecucion de la misma con el fin de poder

establecer el anonimato de las encuestas.

Por otro lado, para la realizacion de las encuestas a las instituciones educativas de la
localidad se recurrié a la ayuda de Jairo Rodriguez Leuro, docente de la Facultad de
Comunicacion y Lenguaje de la Pontificia Universidad Javeriana. Con base a lo anterior, se
establecid cudles deberian ser las muestras poblacionales por cuotas para determinar la
cantidad de colegios que deberian ser encuestados con el fin de tener una muestra
representativa. En primer lugar, y como se expreso anteriormente, se identifico que el nlimero
de instituciones educativas privadas, ptblicas, estatales, por concesion o instituciones para el
trabajo y desarrollo humano es de 182 centros educativos; ademas se demarco cudl es el

porcentaje de cada tipo de colegio frente a la poblacion total.

N2 de colegio de cada tipologia

Proporcion = Poblacién total de colegios

En ese orden, el resultado de dicha ecuacion representa cudl es la proporcion de cada tipo
de colegios frente a la poblacién de los mismos. Entonces, los colegios privados tienen una
proporcion del 74%; los colegios publicos del 9% vy las instituciones para el trabajo y
desarrollo humano del 17%. El paso siguiente fue determinar cudl es el porcentaje de la cuota
representativa de la poblacion total, en el que se estableci6 trabajar con el 30% de cada tipo
de colegios de la localidad. Asi, para saber exactamente cudntas encuestas son necesarias, se

realizo la siguiente ecuacion:
N? de encuestas a realizar = Poblacién total de colegios * % determinado

Tomando en cuenta lo anterior, se determind que es necesario la realizacion de 55
encuestas para tener una muestra representativa del 30% de cada institucion educativa de la
localidad. Paralelamente, se reconoci6 el numero de encuestas por cada colegio por medio

de la siguiente operacion:

N2 de encuestas por colegio = N2 de encuestas totales * % de cada institucion en la poblacién total
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Ademas, se establecio que para sacar una muestra representativa del 30% de cada tipo de
instituciones educativas de la localidad de Usaquén, es preciso realizar 41 encuestas a
colegios privados, 5 a colegios publicos, estatales o por concesion; y 9 a instituciones para el
trabajo y desarrollo humano. Esto se precis6 para obtener una perspectiva representativa de

cada uno de los publicos objetivos de la Direccion Local de Educacion de Usaquén.

En ese orden de ideas, el siguiente paso fue delimitar cudles serian los colegios que
deberian contestar los sondeos. Para lo anterior, se selecciond de forma aleatoria los colegios
para que, desde un /ink enviado por medio de un correo corporativo de la Direccion Local de
Educacion de Usaquén, contestaran los sondeos. En este caso puntual, este trabajo de grado
cuenta con las encuestas a los colegios publicos y privados y de las instituciones educativas

para el trabajo y desarrollo humano.

El paso siguiente fue la tabulacion de las respuestas de los sondeos realizados de forma
presencial a cada publico identificado. Para lo anterior, se procedi6 a transcribir cada una de
las respuestas en SurveyMonkey, el cual es un programa en linea que permite la realizacion
de encuestas y posibilita la tabulacion de las mismas. Dicho programa permiti6 el analisis de
las respuestas con respecto a los objetivos de este escrito, lo anterior posibilité la realizacion

del capitulo de analisis de las respuestas.

Por otro lado, como se expres6 anteriormente, se revisaron ciertos trabajos académicos
correspondientes a las asignaturas de Diagnostico y Planeacion de la Comunicacion, dictadas
en la Pontificia Universidad Javeriana, donde se evalu6 el contexto de la organizacion, se
gener6 un informe de los problemas encontrados y se establecieron ciertas acciones a seguir
para el mejoramiento de las dificultades encontradas. También, se tuvo acceso a ciertos
documentos institucionales para lograr un analisis profundo de la misma. Para eso se presento
una solicitud a la Direccion Local de la DILE de Usaquén acerca de la viabilidad de la

consulta de los documentos requeridos y sobre la realizacion de las encuestas pertinentes.

2.3 CONCLUSIONES

Al tener en cuenta todo el recorrido tedrico y metodolédgico, es pertinente esclarecer

ciertos conceptos que se aplicaron en la investigacion. Por un lado, si una organizacion, sin
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importar el caracter de la misma, quiere mejorar su gestion, es importante que aplique en sus
procesos empresariales una buena administraciéon de la comunicacion interna y externa,
conglomerando a todas sus dimensiones. Es por eso que es importante comprender que la
comunicacion no significa solamente transmitir y recibir datos, informacion o mensajes; sino
comprender el didlogo y la socializacion de los diversos puntos de vista para potencializar la
integracion, participacién y creacion de un colectivo de trabajo en equipo en accion
empresarial. En ese orden de ideas, la comunicacion explora cudl es la mejor forma en la que
los individuos pueden comprender, aprender y apoderarse de su entorno, generando la
creacion de nuevo conocimiento que beneficie tanto a la sociedad como al mundo

corporativo.

Por otra parte, la comunicacion organizacional es la forma en la que las empresas, tanto
publicas como privadas, transfieren informacion a sus publicos internos y/o externos, para la
generacion de conocimiento innovador. Ademas, es necesario interpretar a la comunicacion
organizacional como una rama pluridisciplinar, en la que esta misma se une con la gestion
administrativa, la psicologia, la sociologia y demads; para el estudio de la comunicacion

interna y externa en las organizaciones entre otros.

Igualmente, la comunicacion interna esté relacionada con los métodos corporativos para
establecer didlogo y construccion de comunidad entre los miembros de una misma
organizacion. En esta se evidencia la comprension de la cultura organizacional y del
comportamiento de los individuos que pertenecen a una misma empresa. Ademas, analiza la
manera en como la organizacion integra a sus colaboradores para que se forme una unidad
de personas que persiguen el mismo fin; y estd relacionada con el andlisis de la manera en
codmo los publicos de interés de las organizaciones se relacionan con las empresas y generan
vinculos con las mismas. En este sentido, la comunicacion externa no se percibe desde una
vision de transmision de informacion, o del empleo de herramientas de mercadeo, sino de
generacion de espacios para que cada parte pueda exponer sus puntos de vista y se pueda

construir un espacio de aprendizaje organizacional.

De otro lado, la gestion en la comunicacion organizacional debe tener en cuenta la relacion
entre la comunicacion interna y externa para poder crear un plan de comunicacion

estratégico. En este ultimo, segin Kurb (2008) se necesita realizar una evaluacion de los
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aspectos comunicacionales relevantes a destacar por medio de las herramientas de
investigacion identificadas, lo anterior encauza la realizacion de un diagndstico en
comunicacion organizacional que permita perfilar cuéles son las acciones comunicativas a
mejorar. Por lo tanto, se puede realizar un plan de comunicacion estratégico donde se
planteen ciertas acciones estratégicas que respondan al mejoramiento de las situaciones

encontradas.

En el mismo ambito, para la identificacion de las estrategias o los planes de accion a seguir
se deben hacer diversos estudios, analisis y diagnésticos con los funcionarios de la Direccion
Local de Educacion de Usaquén, asi como con sus usuarios y con las instituciones educativas
de la localidad. Basandose en lo anterior, se utilizaron diversas herramientas de investigacion
como las encuestas a los funcionarios, las instituciones de educaciéon de la localidad de
Usaquén y a los usuarios ciudadanos de la Direccion Local de Educacion de Usaquén.
También, una entrevista a la Direccion Local con el proposito de contrastar los hallazgos y
poder analizar las situaciones a mejorar, con el objetivo de que por medio de un plan de
comunicacion estratégico se generen las acciones pertinentes para la resolucion de las

mismas desde la comunicacion.

Para esta instancia, es preciso sefialar que Botero (2013) consider6 que todo plan de
comunicacion estratégico debe ir enfocado hacia el logro de la mision y vision corporativa,
por lo que tanto el diagnostico como la planeacion deben regirse por los mismos. Entonces,
se debera tener en cuenta los lineamientos establecidos por la Secretaria de Educacion
Distrital para lograr una articulacién entre ambas instituciones con respecto a la
comunicacion. De la misma manera, el autor argumentd que todo plan estratégico debe
contener una propuesta de valor agregado a las companias, donde aporte elementos
diferenciadores con el fin de que puedan satisfacer las expectativas organizacionales,

comunicacionales, financieras, de los stakeholders, de productividad y de aprendizaje.
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3. CARACTERIZACION DE LA DIRECCION LOCAL DE EDUCACION DE
USAQUEN

En los capitulos anteriores se realizd un recorrido de los antecedentes, investigaciones y
las teorias sobre aspectos relevantes para la realizacion del plan de comunicacion estratégico
para la Direccién Local de Educacion de Usaquén, asi como se hizo un recuento de las
técnicas de exploracion que se utilizaron para la realizacion de este trabajo de grado. Esta
seccion comprende una caracterizacion de la DILE de Usaquén, donde se tiene en cuenta el
perfil de la localidad de Usaquén para comprender el contexto de la entidad, asi como el
funcionamiento de la Direccion Local de Educacion de Usaquén, teniendo en cuenta sus

practicas comunicativas con los publicos objetivos.

Para ello, se dividi6 este apartado en la descripcion de la localidad, su division territorial,
economica y productiva; el sistema educativo zonal, y las proyecciones demograficas
trazadas por el Departamento Administrativo Nacional de Estadisticas (DANE) de la
localidad. Del mismo modo, se expone los pardmetros corporativos, como la mision, vision,
valores y funciones dictados por la Alcaldia Mayor de Bogota y por la Secretaria de
Educacion Distrital, los cuales determinan las dindmicas empresariales de la Direccion Local
de Educacion de Usaquén. Por ultimo, se analiza cudles son las dindmicas comunicativas de
la entidad para entender la forma en como la misma entiende, apropia y utiliza los

mecanismos que le ofrece la comunicacion organizacional.

Es importante aclarar que como se menciono anteriormente, la Direccion Local de
Educacion de Usaquén (DILE de Usaquén) es una de las 20 subdivisiones de la Secretaria de
Educacion Distrital (SED) de la ciudad de Bogota. Es por eso que comparten la misma

historia, mision, vision y valores corporativos, puesto que la primera depende de la segunda.

3.1 CONTEXTUALIZACION Y PERFILAMIENTO DE LA LOCALIDAD DE USAQUEN

Para comenzar, la localidad de Usaquén estd ubicada en el nororiente de la ciudad de
Bogota, en medio de las calles 100 y 240, entre la autopista norte y los cerros orientales.
Limita con las localidades de Suba y Chapinero, y con los municipios de Chia, Sop6 y La

Calera. (Ver figura 1)
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Figura 1. Mapa de la ciudad de Bogota en el que se resalta la ubicacion de la localidad de Usaquén

Fuente: elaboracion propia con base en imagen de Noticias RCN (s.f)

Segtin Urrego y Ortegoén (2015), la localidad est4 dividida en 587 barrios, los cuales
estan organizados en nueve Unidades de Planeamiento Zonal (UPZ) (ver figura 2) y cuenta
con alrededor de 183 instituciones de educacion entre pedagogia preescolar, basica y media;
e instituciones para el desarrollo y trabajo humano. De la misma manera, segun las autoras,
dicha localidad es una de las mas heterogéneas de Bogotd, puesto que en ella se encuentran
los diferentes estratos socioecondmicos y diversos estilos de vida, desde la pobreza extrema
hasta un alto nivel de riqueza. Ademads, se caracteriza por tener una distribucién del suelo en

el que existe una zona residencial, educativa, empresarial, bancaria, comercial y semirrural.

Figura 2. Mapa de las UPZ de la localidad de Usaquén en el que se divide la localidad por Unidades de Planeamiento Zonal

Fuente: elaboracion propia con base en (Urrego & Ortegon, 2015, p. 13)
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A partir de las ideas de Cardozo y Zapata (2015), quienes se basan en datos
demograficos del Departamento Administrativo de Planeacion Distrital (DADP) y el
Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE), la localidad cuenta con
alrededor de 450,000 habitantes, de los cuales, segun un informe de la Secretaria de
Educacion Distrital (2013), la poblacion con edades entre los 5 afios hasta los 17 afios esta

comprendida por 98,479 personas.

Lo anterior da a entender que dicha poblacion, de acuerdo a la Secretaria de
Planeacion Distrital (2011), representa entre el 20 % al 24 % de la totalidad de ciudadanos
que habitan en la localidad de Usaquén. Asi, basandose en el informe de la Secretaria de
Educacion Distrital, la poblacion en edad escolar de la localidad comprende a 75,425
personas, los cuales asisten a las diferentes instituciones educativas de Usaquén,

entendiéndose como los colegios de caracter privado, oficial, estatal y por concesion.

Por otra parte, segun un informe de proyeccion demogréfica del DANE (2007), se
espera que para el 2020 la poblacion que comprende las edades de 0 a 17 afos aumente en
un 24,5 % con respecto a la del afio 2014. Al comparar a la localidad de Usaquén con otras
zonas de Bogota, esta ocupa el onceavo puesto en relacion con la poblacién en edades de
escolarizacion preescolar, primaria y basica de toda la ciudad. Pese a lo anterior, no se
encontraron estudios de las instituciones educativas para el trabajo y desarrollo humano en

la ciudad de Bogota.

3.2 HISTORIA DE LA DIRECCION LOCAL DE EDUCACION DE USAQUEN

Para comenzar, es importante aclarar que para comprender la historia de la DILE de
Usaquén, primero se debe entender el origen y la creacion de la Secretaria de Educacion
Distrital. En ese orden de ideas, Zuluaga (2012) afirm6 que en mayo de 1822 se publico en
la “Gaceta de Colombia” la fundacion de la primera escuela formal en el pais, regentada por
la Orden de los Dominicos. Lo anterior dio paso para que se crearan mas escuelas de
educacion bajo lo que se denomin6 como Plan de Estudios y Codigo de Instruccion Publica
en el afio de 1834. Segun el autor, se buscaba la similitud en la forma de ensefianza académica

y la uniformidad de las instituciones de educacion en la capital del pais.
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Posteriormente, segun el Instituto de Estudios Urbanos de la Universidad Nacional de
Colombia (s.f) en 1983 se decretd la creacion del Departamento de Instruccion Publica, el
cual estaba encargado de la creacidon, conservacion, mejora y vigilancia de las Escuelas
Publicas de Ensefianza, instituciones dependientes de las rentas del distrito. Todo lo anterior
llevé a que en 1955 se promulgara el Acuerdo 26 en el que se ordend la creacion de la
Secretaria de Educacion como entidad encargada de la inspeccion de la educacion en la

ciudad y del control de los institutos complementarios en Bogota.

En el mismo afio, segtn el instituto nombrado, se orden6 en el decreto 58 del 23 de agosto,
conocido como el Reorganico de la Secretaria de Educacion, por medio del cual se creo la
Secretaria de Educacion distrital y le faculta la posibilidad de gestionar funciones de la
formacion de cultura ciudadana en Bogotd; asi como de las bibliotecas, las instituciones de
educacion superior como la Universidad Popular del Distrito y demés. Dicho decreto cambid
con el Acuerdo 27 de 1972, con el que se autorizo que la SED pueda formular ciertos criterios
y normas con el fin de orientar el desarrollo del sector educativo en la ciudad. Ademas, se
decret6 que podia dirigir y ejecutar programas educativos y proveer la expansion y mejora
de la educacion en las escuelas privadas u oficiales. Dicha resolucion faculté a la SED a
inspeccionar la educacion en las instituciones en la capital del pais y a dirigir ciertos

programas de investigacion, evaluacion y formacion profesional de la ciudad.

Después de ciertos ajustes y mediante algunas ordenanzas del Concejo de Bogota, con el
decreto 443 de 1996, se fundaron los Centros Administrativos de Educacion Local (CADEL),
que después se conocerian con el nombre de Direcciones Locales de Educacion (DILE). En
dicha resolucion, se concediod a las autoridades locales la identificacion de las caracteristicas
educativas de cada zona de la ciudad, con el fin de presentar propuestas a las entidades

competentes con el objetivo de mejorar la calidad educativa zonal.

Ademas, se establecid que los CADEL son entes de apoyo a las autoridades locales en la
formulacion de planes educativos zonales y que deben presentar asistencia técnica a cualquier
institucion educativa que lo requiera. Por otra parte, se les ordend tener registros estadisticos
y de control acerca de cada establecimiento pedagdgico en la localidad, de la poblacion

estudiantil y de los docentes. De manera similar, pueden “ubicar, trasladar, reemplazar, dar

57



licencias, permisos y demas [...] al personal docente, directivo docente y administrativo de

la localidad” (Decreto 443, 1996, Art. 24 numeral 10).

En ese orden de ideas, Diaz, Loaiza, y Zambrano (2009) argumentaron que la SED es el
ente rector de la educacion preescolar, primaria, secundaria, media e informal en Bogota. Asi
mismo, el Decreto 815 de 2016, como se citdé en Diaz et al. (2009), establecid que la SED

tiene como funcion:

“velar por la calidad y cobertura de la educacion en el Distrito Capital, establecer [...] planes y
programas distritales de educacion de acuerdo con los criterios establecidos por el Ministerio de
Educacion Nacional y el Plan Distrital de Desarrollo, organizar y supervisar el servicio educativo
prestado por entes oficiales y particulares, disefiar y poner en marcha los programas para la mejora
de la eficiencia, calidad y cobertura en educacion, [...], realizar concursos distritales para el
nombramiento del personal docente y directivo del sector estatal, programar las acciones de
capacitacion al personal docente y administrativo estatal, aplicar incentivos y sanciones a las
instituciones educativas, evaluar el servicio educativo en Bogota, aprobar la creacion y
funcionamiento de las instituciones de educacion formal y no formal, consolidar y analizar la
informacion educativa y, dirigir el sistema educativo distrital en concordancia con lo dispuesto en los

articulos 75, 148 y 151 de la Ley General de Educacion” (p. 52)

Antes, con el decreto 330 de 2008, se definieron los objetivos, estructura, y las funciones
de la SED, con sus subdivisiones, y se establecié que dicha entidad serd la cabeza del sector
educativo en la ciudad. También, se ordend la autonomia administrativa y financiera de la
organizacion, la cual hace parte del sector central del gobierno de Bogota. De manera similar,
el decreto dictd que la SED se debe encargar de la inspeccion, vigilancia, control, evaluacion

y en la prestacion del servicio educativo en toda la ciudad entre otras funciones.

Dicho decreto cambid el nombre de CADEL por el de Direccion Local de Educacion
(DILE), ademas de que se le encargaron mas funciones, como la competencia de orientar y
acompafar a los colegios en la renovacion de los Proyectos Educativos Institucionales (PEI),
la aplicacion de los sistemas de gestion de desempeno de los docentes y personal
administrativo; el atender solicitudes, quejas y sugerencias de la ciudadania que habita en las

localidades.
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3.3 MISION, VISION, FUNCIONES Y OBJETIVOS CORPORATIVOS

Segun la pagina de internet de la Secretaria de Educacion Distrital (s.f.a) se estipuld

como mision de la entidad:

Promover la oferta educativa en la ciudad para garantizar el acceso y la permanencia de los
nifos, nifas y jévenes en el sistema educativo, en sus distintas formas, niveles y modalidades;
[...] con el propodsito de formar individuos capaces de vivir productiva, creativa y
responsablemente en comunidad. (parr. 2)

Del mismo modo, se promulgd como vision:

La SED garantizara el derecho a la educacion de los nifios, nifias u jévenes de la ciudad, a
través de colegios distritales modernos, humanos e incluyentes y de un proceso de formacion
democratico, participativo, permanente, personal, cultural y social. (parr. 3)

A su vez, la Pagina de internet de la Direccion Local de Educacion de Usaquén establece

que segun el Decreto 330 de 2008, sus funciones son las siguientes:

* Mantener actualizada la informacion del personal docente y administrativo, de los
establecimientos educativos oficiales o en concesion, y recoger la informacion sobre las
necesidades de recursos humanos.

* Fjecutar los procesos de ubicacion, traslado del personal docente y administrativo
asignado a la localidad, de acuerdo con las orientaciones impartidas.

* Coordinar y controlar la aplicacion de sistemas de evaluacion del desempefio para el
personal administrativo y docente, acorde con la normatividad vigente.

* Atender o tramitar las solicitudes, propuestas, quejas y reclamos formulados por la
comunidad y los colegios, de conformidad con los lineamientos establecidos por la
Direccion de Servicios Administrativos.

* Atender la demanda de cupos escolares y consolidar el registro de cobertura de la
localidad.

* Fomentar, promover y fortalecer las organizaciones sociales y los procesos de
participacion en los colegios y la localidad.

* Atender los tramites de legalizacion de instituciones de educacion formal y de
Instituciones de educacion para el trabajo y el desarrollo humano y expedir los actos
administrativos sobre la materia.

* Aprobar las tarifas de costos educativos de los colegios privados, mediante resolucion

proferida por el director local de educacion; entre otros. (Art. 13)
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Por ultimo, la Direccidon Local de Educacion de Usaquén tiene como objetivo

Garantizar el acceso, permanencia y calidad de la educacion a los nifios, nifas y adolescentes de la
localidad [...], mediante el desarrollo [...] de la educacion [...] con el fin de optimizar su calidad de
vida y contribuir a formar una sociedad [...] democratica. (Secretaria de Educacion Distrital, s.f.b,

parr. 2)

Del mismo modo, se establecié como objetivo especifico de la entidad la generacion de
“oportunidades iguales de desarrollo e insercion escolar, garantizando la cobertura y
permanencia de cada uno de ellos en las instituciones publicas y privadas de la localidad”

(Secretaria de Educacion Distrital, s.f.b, parr. 3).

3.6 FUNCIONAMIENTO, UBICACION Y PLANTA FiSICA DE LA DIRECCION LOCAL DE
EDUCACION DE USAQUEN
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Figura 3. Fachada externa de la oficina de la Direccién Local de Educacion de Usaquén

Fuente: toma propia

La Direccion Local de Educacion de Usaquén estd ubicada en la calle 126 a numero 7C-
82 en la ciudad de Bogota; cuenta con 19 funcionarios publicos, entre hombres y mujeres,
los cuales tienen una edad comprendida desde los 25 hasta los 60 anos de edad. Los anteriores
deben tener estudios académicos, técnicos o profesionales, en cualquier institucion de
educacion superior avalada por el Ministerio de Educacion Nacional de Colombia. De igual
forma, la direccion local de la DILE de Usaquén ejerce funciones de intermediacion entre la

localidad, el gobierno central y los demas entes administrativos distritales.
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Figura 4. Pieza grafica exterior de la Direccion Local de Educacion de Usaquén

Fuente: toma propia

La entidad cuenta con las areas de Supervision e Inspeccion educativa, Participacion
Ciudadana, Juridica, Cobertura, Talento Humano, Planeacioén, Movilidad — Subsidio Escolar,
Servicio al ciudadano, REDP, secretarios de las diferentes areas y auxiliares administrativos.
Ademas, debido al cronograma de apertura de cupos educativos en los colegios del distrito,
en los meses de noviembre, diciembre, enero y febrero se contratan alrededor de tres personas

para que apoyen a las areas en cuestion.

Por otra parte, y segun informacién proveniente de entrevistas realizadas a los
colaboradores de la DILE de Usaquén!, los funcionarios son nombrados de tres maneras
diferentes, dependiendo del caso que aplique. La primera es por medio de la Comisién
Nacional del Servicio Civil, donde se hacen los nombramientos en carrera administrativa y
cualquier ciudadano puede presentarse. En la segunda clasificacion, la Secretaria de
Educacion Distrital delega a una persona para cargos provisionales. El tercero, en el cual
también depende de la decision de la SED, se hace por contrato por prestacion de servicios

por un tiempo delimitado y depende de las necesidades de la entidad.

1. Se omiten los nombres de los funcionarios por solicitud de los mismos. Sin embargo, la informacion proviene de entrevistas con algunos
colaboradores de la Direccion de Educacion Local de Usaquén.

61



3.6 ORGANIGRAMA DE LA DIRECCION LOCAL DE EDUCACION DE USAQUEN

Secretaria

[T ]

Secretario

Inspeccion
y vigilancia 1 1
Servicio al ciudadano Secretarios Auxiliares administrativos REDP
Seguridad
=1 -/
Colegios oficiales | Colegios privados

Ciudadania en general |

Instituciones de educacion para el trabajo y desarrollo
humano

Figura 5. Organigrama de la Direccion Local de Educacion de Usaquén

Fuente: elaboracion propia con colaboracion de funcionarios de la entidad

3.7 PUBLICOS DE LA DIRECCION LOCAL DE EDUCACION DE USAQUEN

La Direcciéon Local de Educacion de Usaquén tiene relacion directa con 15 instituciones
de preescolar, 11 instituciones de educacion distrital y cuatro centros estatales, 121 colegios
privados y 31 instituciones de educacioén para el trabajo y desarrollo humano; todas las
anteriores estan ubicadas en la localidad de Usaquén. Ademads, la entidad también se
relaciona con los padres de familia de hijos o familiares inscritos en colegios de Usaquén,

con los estudiantes y familiares de los institutos para el trabajo y el desarrollo humano.

Por otra parte, tiene una relacion indirecta con los funcionarios, docentes y administrativos
de las instituciones de educacion de la localidad, con la Presidencia de la Republica de
Colombia, la Personeria Distrital de Bogotd, la Alcaldia Mayor de Bogota y las alcaldias

locales, las Juntas de Accion Local (JAL), la Contraloria Nacional, Distrital y local, con la

62



Casa de la Mujer, los sectores LGBTI de Usaquén, el Ministerio de Educacion Nacional de

Colombia y la Secretaria de Educacion Distrital con sus otras dependencias, entre otras.

3.8 PRACTICAS EN COMUNICACION DE DIRECCION LOCAL DE EDUCACION DE USAQUEN

De acuerdo con entrevistas realizadas a los funcionarios? y de la observacion no
participante ejecutada, se puede inducir que la Direccion Local de Educacion de Usaquén
tiene practicas comunicativas internas donde, en la mayoria de los casos, son caracterizadas
por la informalidad en la comunicacién. Ademas, cuenta con ciertos espacios destinados para
informacion escrita o visual, como resoluciones, decretos y circulares; asi como carteleras o
avisos que informan a sus publicos internos y externos sobre las decisiones, los

procedimientos o los cambios de la estructura organizacional de la entidad (ver figura 5).

Por otra parte, la DILE de Usaquén usa diferentes herramientas de comunicacion digital,
como grupos en la red de mensajeria WhatsApp, en los que los funcionarios establecen una
comunicacion interna casi inmediata, ademas que los flujos de comunicacion son totalmente
informales, mezclandolos con los temas relevantes para la organizacion. De la misma
manera, la entidad cuenta con un espacio en la pagina de internet de la SED, en el que se
encuentra informacion relevante como la ubicacién de la misma, los horarios de atencion, los

teléfonos y los cargos de los funcionarios profesionales.

Asi mismo, los colaboradores tienen una red interna de comunicaciones, o intranet,
denominada como Communicator o IntraSED. Tal herramienta les permite mantener
conversaciones digitales internas, asi como con las demas direcciones locales u oficinas que
dependen de la Secretaria de Educacion Distrital. Igualmente, la DILE de Usaquén tiene una
cuenta de Skype Empresarial, en la cual, por medio de video llamadas, se hacen reuniones
virtuales acerca de la supervision de la educacion de Bogotd y en esta pueden participar los
funcionarios de otras direcciones locales y asociados de la oficina central. Cabe la pena
resaltar que ambas herramientas estan disefiadas para que los funcionarios puedan realizar
solicitudes, envio de documentos, aclarar dudas o sugerencias con los demas departamentos

de la Secretaria de Educacion Distrital y con las dependencias de la misma.

2 Se omiten los nombres de los funcionarios por la solicitud de los mismos. Sin embargo, la informacién proviene de entrevistas con los
colaboradores de la Direccion de Educacion Local de Usaquén.
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Asi mismo, otra practica comunicativa identificada fue el uso del correo electronico
institucional. Este se utiliza para la solicitud de informacion relevante para la labor de cada
funcionario, asi como el envio de la misma. El dominio que se wusa es
@educacionbogota.edu.co y se les pide a los colaboradores que instalen la aplicacion de
Outlook en sus celulares personales para mantener un contacto permanente de los correos

corporativos.

Con respecto a las capacitaciones, un aspecto relevante es que las mismas dependen del
area que lo requiera, con lo que no se hacen a nivel grupal; se realizan aproximadamente cada
tres meses y su contenido tiene relacion con alguna necesidad de la localidad identificada,
como el aumento o disminuciéon de cupos escolares o con el cambio en la préctica
administrativa de la Direccion Local de Educacion de Usaquén, de la SED, del Ministerio de

Educacion Nacional o de la Presidencia de la Republica.

Los colaboradores entrevistados identificaron que son poco comunes las actividades
laborales por fuera de la entidad. Sin embargo, aclaran que se realizan reuniones
interinstitucionales, las cuales se hacen aproximadamente cada mes con las demas entidades
distritales, con el fin de trabajar transversalmente en criterios unificados, lo cual se encuentra
reglamentado por la Alcaldia Mayor de Bogoté y por el Concejo de la ciudad. Por otra parte,
se realizan reuniones con rectores de colegios oficiales o privados, en las diferentes plantas
educativas de las instituciones, cada mes donde se exponen aspectos relevantes sobre los
Planes Educativos Institucionales (PEI), las normas vigentes, y los procesos y proyectos que

tenga la Secretaria de Educacion Distrital.

Ademads, como se mencion6 anteriormente, se usan a las carteleras de tipo institucional y
local, para informar a los publicos externos, e internos, acerca de los procesos que se
adelantan en la DILE de Usaquén. Por ejemplo, se comunican cudles seran los pasos a seguir
en el proceso de cobertura de cupos escolares o de los cambios del calendario académico de
colegios distritales, entre otros. El contenido, su estructura y su forma estdn determinados
por las directrices del Departamento de Prensa de la Secretaria de Educacion Distrital, donde
la Direccion Local de Educacion de Usaquén no tiene inferencia sobre estas ni puede

manipular su contenido.

64



Figura 6. Sala de espera de usuarios DILE de Usaquén — primer piso
Fuente: toma propia

-

CANALES
SEATENCION

Figura 7. Cartelera DILE de Usaquén

Fuente: toma propia

De igual modo, existe una revista interna denominada como PrensaSED, en el que el
contenido esta caracterizado por informar acerca de los proyectos, programas, normas y
eventos importantes de la Secretaria de Educacion Distrital. La circulacion de la revista se
hace de forma irregular y estd destinada solamente a los funcionarios de la entidad. No
obstante, se identificd que no existe un canal de retroalimentacion con respecto al contenido
de las mismas y no existe una segmentacion dependiendo del tipo de localidad, ya que la

informacion de la revista es igual para toda la ciudad.

También, la Secretaria de Educacion Distrital tiene una cuenta oficial en la red social de

Facebook y las personas responsables de su contenido pertenecen al Departamento de Prensa
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de la misma. Con respecto a los perfiles en redes sociales de la DILE de Usaquén, la entidad
no cuenta con la autorizacion para la creacion de los mismos, por lo que se pueden emitir
contenidos desde las cuentas personales de los directores locales de cada DILE o desde los
perfiles empresariales de la SED. En este caso puntual, la unica forma de comunicacion

digital esta determinada por la Secretaria de Educacion Distrital.

Por ultimo, se evidencid que los publicos externos se pueden comunicar con la Direccion
Local de Educacion de Usaquén por medio telefonico, por correo electronico, dirigiéndose a
la entidad o por medio de un buzén de sugerencias. Sin embargo, este tltimo no se utiliza
por la falta de los formularios oficiales para la evaluacion externa. Asi mismo, es evidente
que no existen otros medios de comunicacion, aparte de los expuestos anteriormente, puesto
que en el analisis realizado en la asignatura Diagndstico en Comunicacion de la Pontificia
Universidad Javeriana por Ribeiro y Mendiola (2016) se evidencid la falta de herramientas
comunicativas, tanto internas como externas, de la entidad. Ademas, en dicho analisis, los
usuarios recomiendan la utilizacion nuevas plataformas de comunicacion o que se

potencialice las que estan vigentes.

3.9 CONCLUSIONES

En esta primera aproximacion, basada en la indagacion de informacion institucional, se
puede identificar que la DILE de Usaquén es una entidad que debe su funcionamiento a las
directrices de la Secretaria de Educacion Distrital, por lo que no cuenta con la autonomia
necesaria para generar politicas propias, aunque pueden establecer el uso de los medios de
comunicacion en la misma. Consecuentemente, es notorio que la institucion pertenece a una
localidad en la que se pueden encontrar los diferentes niveles socioecondmicos, con lo que
las demandas educativas de Usaquén varian dependiendo de la zona geografica en la que se

encuentren las instituciones educativas.

Por ende, es preciso sefialar que uno de los grupos demograficos con los que mas tiene
relacion la entidad es aquel que pertenece a los estratos socioecondmicos mas bajos, ya que
la Direcciéon Local de Educacion de Usaquén hace el papel de intermediador con respecto a
los cupos educativos en los colegios publicos, y es puente para la movilidad escolar de los

estudiantes y provee el acceso de dicha poblacion a los subsidios escolares que ofrece la
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Direccion de Bienestar Estudiantil de la Secretaria de Educacion. De la misma manera, la
institucion vela por el establecimiento, control y vigilancia de las instituciones educativas de

caracter privado, asi como los centros educativos para el trabajo y desarrollo humano.

Igualmente, la entidad cuenta con una totalidad de 19 funcionarios mas la persona
encargada de la Direccion Local, ademas de que estd comprendida por 11 areas, las cuales
responden, desde una perspectiva especifica para cada una, a las necesidades con respecto a
la educacion de la localidad de Usaquén. Por otra parte, la Direccion Local de Educacion de
Usaquén tiene relacion directa con 182 instituciones de educacion, por lo que tiene una
comunicacion directa con los rectores, administrativos o coordinadores de las mismas.
También tiene relacion con los usuarios ciudadanos que pueden ser, por un lado, padres de
familia con hijos o familiares inscritos en colegios de la localidad, de la misma manera con
ciudadanos sin vinculo alguno con las instituciones educativas de Usaquén y, por tltimo, con

los docentes de los centros educativos distritales, estatales o por concesion.

Ademas, la DILE de Usaquén cuenta con diversos medios de comunicacion interna como
la interaccién cara a cara, la comunicaciéon mediada por medio de la Intranet, el correo
electronico, la pagina web de la Secretaria de Educacion Distrital, las resoluciones o
memorandos, entre otros. Paralelamente, tiene ciertos canales de comunicacidén externa
como, igual que al interior de la organizacion, la interaccidn cara a cara, los espacios para la
informacion textual o visual como las resoluciones o circulares, carteleras, televisores y el
sistema de DigiTurno. También, los publicos objetivos de la entidad se pueden comunicar
con la DILE de Usaquén por medio de las lineas telefonicas, asi como de los correos

corporativos de la misma y con los perfiles en redes sociales de la SED.
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4. HALLAZGOS Y ANALISIS DE COMUNICACION EN LA
DIRECCION LOCAL DE EDUCACION DE USAQUEN

A continuacion, se muestra el andlisis de la investigacion realizada, para ello se efectud
una encuesta a los funcionarios de la DILE de Usaquén, se indag6 acerca de las dinamicas
de la entidad, de la personalidad corporativa, sobre el reconocimiento de la mision y la vision
empresarial por parte de los trabajadores, el tipo de comunicacion usada en la institucion, los
flujos y canales de comunicacién de la DILE de Usaquén. A la vez, se investigd sobre la
forma en que los funcionarios perciben la comunicacion en la organizacion, la manera en que
los procesos comunicativos se han integrado con el ambiente laboral; asi como el
reconocimiento y la identificacion de vinculos relacionales y comunicativos con los publicos

de interés de la Direccion Local de Educacion de Usaquén.

Del mismo modo, se realizd una entrevista a la Direccion Local de la institucion donde se
hizo énfasis en el papel de la comunicacion en la entidad; por lo que se pregunto acerca de la
manera en como dicha disciplina es empleada, tanto al interior como al exterior de la
organizacion; también las diversas formas de generar relaciones entre los publicos, internos
y externos. Por otra parte, se analizd la interaccion que tiene la DILE de Usaquén con sus
publicos externos y la relevancia que tiene la visibilizacion, diferenciacion, reputacion e
imagen corporativa, ademas del relacionamiento con los medios de comunicaciéon y la

responsabilidad social empresarial.

Seguidamente, se aplicd un sondeo a los rectores o administrativos de las instituciones
educativas distritales, estatales, por concesion y privadas ubicados en Usaquén; y un
cuestionario a las instituciones para el trabajo y desarrollo humano en los que se les pidio
identificar los aspectos mas relevantes con respecto a la comunicacion en la organizacion. A
su vez, se realiz una encuesta a los usuarios ciudadanos con el fin de que identificaran los
aspectos comunicativos percibidos de la DILE de Usaquén. También se realiz6 una
observacion no participante donde el investigador pudo examinar ciertos aspectos
comunicativos de la entidad. Lo anterior fue unido al analisis de la entrevista con el fin de

poder entrelazar las encuestas realizadas y la conversacion con la Direccion Local.
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4.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En ese orden de ideas, ahora se presenta el estudio y las conclusiones de la investigacion
realizada, para lo que se utilizaron las graficas de los resultados de las encuestas con el fin
de visualizar la realidad comunicativa de la DILE de Usaquén. Vale la pena resaltar que se
dividié este apartado en el andlisis e interpretacion de las encuestas realizadas a los
funcionarios de la entidad, asi como el estudio de la entrevista realizada a la Direccion Local.
Ademas, se tuvo en cuenta los resultados de los sondeos a los publicos externos con su
respectivo analisis. Asi, se pretende obtener la identificacion de situaciones relevantes en
aspectos comunicacionales para el desarrollo del plan de comunicacidn estratégico para la

Direcciéon Local de Educacion de Usaquén en Bogota.

4.1.1 PERCEPCION DEL PUBLICO INTERNO DE LA DIRECCION LOCAL DE
EDUCACION DE USAQUEN

En ese orden de ideas, en esta parte se mostraran los resultados del cuestionario realizado
en el que se consultd a 19 funcionarios, de los cuales el 53% son mujeres y el 47% son
hombres; de estos, el 53% tiene una edad por encima de los 50 anos de edad y el 69% cuenta
con estudios en pregrado o postgrado; el 42% ha trabajado de cinco a diez afios en la
Secretaria de Educacion Distrital y el 89% ha laborado hace menos de 10 afios en la Direccion
Local de Educacion de Usaquén. Cabe la pena aclarar, como se expreso con anterioridad, que
la encuesta se realizé de forma presencial en compaiia del investigador, por lo que los
encuestados fueron mencionando ciertos aspectos relevantes para la realizacion del

diagnostico

Con respecto a las caracteristicas identificadas, se evidencié una tendencia a reconocer en
los demas trabajadores la cordialidad, el compafierismo, el profesionalismo, la experticia
profesional y el compromiso frente a su trabajo; ademas que se identificod que los funcionarios
tienen una buena percepcion acerca de la Direccion Local de Educacion de Usaquén como
unidad; se observo que tiene un ambiente laboral en el que la interaccion cara a cara tiene
una importancia relevante, con lo que esta misma se caracteriza por generar un escenario de

didlogo y debate de ideas entre todos los departamentos.
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No obstante, reconocen la existencia de aspectos negativos en los demas colaboradores
como el egoismo, la impuntualidad y la descortesia; se percibe una alta tendencia hacia el
rumor en las organizaciones. Algunos funcionarios afirmaron que distinguen dentro del
entorno empresarial comentarios inadecuados y malintencionados, lo que en palabras de los

mismos, perjudica al ambiente laboral.

Sin embargo, se han desarrollado estrategias para el fomento de un ambiente laboral
agradable, como por ejemplo diferentes reuniones de equipo donde los colaboradores pueden
interactuar con personas diferentes a las de su area, asi como talleres para la resolucion de
problemas laborales y capacitaciones para disminuir el rumor empresarial. En contraste con
lo anterior, los funcionarios expresan que dichas acciones no han tenido los resultados
esperados porque la mayoria de los mismos no consideran que pueden aportarle a la vida de

la organizacion, pues son percibidas como capacitaciones improductivas e innecesarias.

De la misma forma, el 47 % de los funcionarios manifestaron que no existen estrategias
que permitan la realizacion de actividades extralaborales (ver Figura 8), por tanto, no hay
espacios para la integracion de los colaboradores en ambientes no corporativos, aunque a la
totalidad de los encuestados le parece pertinente la realizaciéon de las mismas. Ademas,
algunos trabajadores comentaron que las actividades no estan destinadas a todos los
colaboradores, sino a aquellos que tienen un cargo profesional y no auxiliar, o que llevan
cierto tiempo en la entidad. Para ellos, esto permitiria aumentar el trabajo en equipo y la
productividad, garantizaria el mejoramiento del ambiente laboral y se disminuiria el rumor

en la organizacion.

e Existen actividades extralaborales que permitan la integracion de los funcionarios?

No

47% (9)
Si

53% (10)

Figura 8. Tabulacion actividades extralaborales

Fuente: elaboracion propia
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En relacion a las practicas comunicativas, se establecid que a pesar de que en la entidad
prima la interaccion cara a cara, la comunicacion no estd cumpliendo con su objetivo puesto
que los mensajes no se estan comprendiendo de una forma eficaz y existe una
malinterpretacion de estos. Ademas, algunos colaboradores explicaron que no existe una
conexion entre los contenidos de los mensajes puesto que las acciones planteadas no son
ejecutadas como fueron propuestas, tampoco existe una consistencia ni claridad en la

comunicacion pues los mensajes estan siendo interpretados de maneras diferentes.

Por otro lado, en cuanto a la manera en que se informaron sobre el propodsito de la entidad,
los resultados se encaminan a que se utilizan las reuniones, capacitaciones y el correo
electronico para comunicar la mision de la entidad. Pero, el 53 % de los encuestados
reconocieron que se enteraron por medio del dia a dia, por sus propios medios o por su
experiencia como servidores publicos; seguido por el 26 %, quienes manifestaron que por
medio de la intuicion (ver Figura 9). Por esto, no existe un lineamiento en la organizacion
que logre que los funcionarios conozcan cudl es la razén de su trabajo, lo que evidencia que
la comunicacién no esta siendo empleada de un modo que beneficie a la entidad, dado que

supone procesos desordenados y que no estan alineados con los objetivos corporativos.

e Como se informo acerca del proposito de la DILE de Usaquén?

Boletines
periédicos

Intuicion

,‘C“ _ 2%
_ e

ntranet

N%
Ot deudt? _ so%

Figura 9. Tabulacion comunicacion del proposito

Fuente: elaboracion propia

Ademas, si la mayoria de los funcionarios respondi6 eso, quiere decir que los medios de

comunicacion internos no han sido utilizados de manera efectiva, ya que se observa que la

71



comunicacion generada no estd siendo recibida como debe ser. Asi, el 53 % confirm6 no
conocer la mision y/o vision de la entidad (ver Figura 10), lo que reafirma la falencia en las

practicas y en los procesos comunicativos, al no haber una planificacion establecida y que no

estan formalizados en la entidad.

e ;Conoce la mision y/o vision de la DILE de Usaquén?

Si

47% (9)
No

53% (10)

Figura 10. Tabulacién conocimiento mision/vision

Fuente: elaboracion propia

Paralelamente, el 53% considera que la comunicacion no es adecuada (ver figura 11)
puesto que suponen que es una practica débil, excluyente y descoordinada; a pesar de que
hay una interaccion continua entre los funcionarios y los usuarios. Lo anterior se relaciona
con el hecho de que, basandose en la observacion no participante, la entidad no cuenta con
espacios que permitan la creacion de vinculos relacionales, aportando asi a la construccion

de un proyecto colectivo que integre a cada miembro de la entidad.

e (Califique de 1 a 5, donde 1 seria totalmente en desacuerdo y 5 seria totalmente en desacuerdo

100% s
32% 2%
o
80% o o
68%
60% 4117

40%

4117}
20%
121%]
0%
La comunicacién La comunicacion La comunicacién Normalmente, la
con los demids con la Direccidn con funcionarios comunicacién con
funcionarios es Local es externos es los usuarios es
B rormal [l informal De manera formar e informal

M Ni de manera formal o informal

Figura 11. Tabulacion preguntas sobre la comunicacion en la DILE de Usaquén

Fuente: elaboracion propia
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Se debe agregar que los colaboradores admitieron que la comunicacion deberia garantizar
el entendimiento de todas las partes, donde es necesario saber leer el contexto de los demas
actores que influyen en la institucion. Igualmente, consideraron que se deben establecer
estrategias de comunicacion que apelen a la claridad, veracidad y la objetividad; asi como
una politica donde la totalidad de los funcionarios puedan expresar sus ideas de forma libre

sin importar los niveles jerarquicos de la organizacion.

De manera similar, se notd que una de las practicas en comunicacién mas recurrentes en
la Direccién Local de Educacion de Usaquén es el uso de la interaccion cara a cara (ver
Figura 12), siendo el tipo de interaccion mas efectivo utilizado por la entidad. Este tipo de
comunicacion ha generado que se establezcan espacios de inclusion, participacion, didlogo y
debate de ideas en los que no es necesario la intermediacion de un instrumento comunicativo.
Por ello, la interaccién cara a cara ha permeado los escenarios organizacionales y ha
producido que se deje de ver la comunicacion en la entidad como el ejercicio de transmision

de mensajes, para que se utilice como herramienta que permita el didlogo de ideas.

® ;Como se comunica con los demas funcionarios?

Conversaciones
personales

Circulares,
6%

resoluciones...

Correo

electrénico

10070

67%

Llamadas

telefonicas n%

Intranet

G <

"runp:n en 28%
redes sociales

edniones - 2%

No tiene
comunicacion...

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Figura 12. Tabulacion sobre los flujos de comunicacion internos de la DILE de Usaquén

Fuente: elaboracion propia

Asi mismo, se observa que este tipo de comunicacion no solo esta siendo usada en la
interaccion cotidiana de los funcionarios, sino que también es empleada en las diversas
reuniones, capacitaciones y demas. Pese a lo anterior, este tipo de interaccion también ha

permitido que los contenidos comunicativos sean malinterpretados por los funcionarios, por
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lo que si bien es una herramienta que beneficia a la comunicacion y a la interaccion en la
organizacion, no esta cumpliendo con la totalidad de sus objetivos. Lo anterior evidencia que
este tipo de comunicacion esta siendo desaprovechada pues no se estan creando escenarios
para la claridad en los mensajes ni la cohesion de sus contenidos, lo que da pie a su

malinterpretacion.

Por otra parte, se evidenci6 la utilizacion del correo electronico, ya que la mayoria admite
que lo usa con cierta periodicidad. Esto permite, en palabras de los colaboradores, que exista
una mayor cohesion y coherencia en los comunicados, puesto que el contenido tiende a ser
el mismo para todos, con lo que se elimina la posibilidad de malinterpretacion de los mismos.
De manera similar se identifico, por medio de comentarios de los funcionarios, que la
institucion cuenta con otros canales de comunicacion internos como una intranet denominada
como Communicator o IntraSED, diversas carteleras y la plataforma de Skype Empresarial.
No obstante, estos medios no estan siendo utilizados con la frecuencia necesaria, por lo que
no son percibidos de manera significativa para la entidad. Ademas, predomina el uso de las

llamadas telefonicas internas y los grupos en redes sociales como en WhatsApp.

Con respecto a este ultimo, se observo que existe un rechazo con respecto a su utilizacion
como medio de comunicacioén corporativo puesto que, en primer lugar, los funcionarios no
entienden cudl es el funcionamiento del mismo ni ha habido la capacitacion pertinente en
este tema. Segun ellos, se abusa de su privacidad, de los datos de internet y de sus dispositivos
moviles personales. Esta plataforma no estd siendo empleada para fines laborales sino para
la generacion de conversaciones que se salen del dmbito laboral, donde se han generado

comentarios despectivos, lo que ha ocasionado altercados entre los colaboradores.

De manera similar, la percepcion que se tiene del Communicator o IntraSED es que no
son herramientas incluyentes ya que no todos los funcionarios tienen acceso a las mismas,
ademas de ser una herramienta que no todos los computadores de la Direccion Local de
Educacion de Usaquén tienen puesto que se necesita de un sistema operativo especifico. En
este caso, las herramientas comunicativas no estan apelando a la construccion del colectivo
empresarial ni a la unanimidad, puesto que son apreciadas como instrumentos excluyentes y
que solo pueden ser utilizados por ciertas personas. Teniendo en cuenta que la informacion

publicada en la intranet estd desactualizada y no corresponde a las necesidades
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comunicacionales de la organizacion. La DILE de Usaquén no puede administrar dichas
plataformas, ya que el departamento encargado de su gestion es la Oficina de Prensa de la
Secretaria de Educacion Distrital. A pesar de que se han hecho diversas solicitudes a la SED

acerca de los problemas encontrados, no se han realizado los ajustes necesarios.

Por otra parte, se identifico que la Direccion Local de Educacion de Usaquén utiliza
diversos espacios para la publicacion de informacion escrita o grafica, como la divulgacion
de carteleras, infografias y circulares. Sin embargo, la utilizaciéon de estos recursos no
contiene un orden logico ni una estructura establecida, por lo que estan distribuidas de forma
desorganizada, haciendo que la informacion esté siendo desperdiciada. Tales espacios no son
empleados de manera efectiva puesto que se observo que los documentos encontrados son
del primer semestre del aiio 2017 y no contiene informacion relevante para los funcionarios

o para los usuarios.

Otra herramienta comunicativa de la entidad es el uso de las reuniones internas; empero,
en estas solo participan los empleados con cargos profesionales, y los demas funcionarios no
tienen posibilidad de exponer sus ideas en esos espacios. Ademas, los participantes de la
reunion no estan informando con claridad los temas abordados en las mismas, lo que genera
que los auxiliares se vean en la tarea de preguntarle a los demas lo que se plasmé en dichos

escenarios, ocasionando asi malestar en la institucion y la ralentizacion de los procesos.

Lo anterior, como se expresd, genera una percepcion de que los métodos comunicativos
no son equitativos, no se tienen en cuenta los diferentes tipos de personas que comprenden a
la entidad, por lo que los mensajes no estdn siendo segmentados para que exista una
apreciacion de inclusion. Del mismo modo, existe una unanimidad al afirmar que las
reuniones no son espacios comunicativos que le aporten efectividad a la organizacion, puesto
que en estos escenarios sobresalen temas que desvian el objetivo de las mismas. Por otro
lado, la comunicacion organizacional en la DILE de Usaquén no es empleada para la creacion
de espacios que promuevan la retroalimentacion, el didlogo ni la generacion de ideas, con lo
que se imposibilita la generacion de nuevo conocimiento que aporte al aprendizaje

organizacional interno.
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Otro medio de comunicacion identificado, el cual hace parte de la comunicacion interna
y externa, es la pagina de internet de la entidad. Vale anotar que la Direccion Local de
Educacion de Usaquén no cuenta con una pagina web propia, lo que hace que tanto sus
usuarios como los funcionarios tengan que remitirse al dominio de internet de la Secretaria
de Educacion Distrital. Ante esto, la mayoria de los encuestados comentd que la pagina no
estd actualizada, suméandole que sus contenidos son determinados por la Secretaria de
Educacion Distrital y no se esta informando de las necesidades de la entidad. Asi, ese
instrumento no esté arrojando los resultados esperados al ser desaprovechado en su totalidad,
ya que los contenidos del mismo no corresponden a la realidad corporativa, ni comunicativa,

de la organizacion.

Hecha esta salvedad, la mayoria de los funcionarios afirm6 que es importante que la
institucion pueda administrar los contenidos de la seccidon de la entidad en la pagina de la
SED, o por lo menos que pueda tener injerencia sobre estos, puesto que permite que la
comunicacion, tanto a nivel interno como externo, fluya de manera adecuada. Tomando en
cuenta que consideraron a la herramienta como un mecanismo efectivo para que los usuarios
puedan estar informados de lo que hace la Direccion Local de Educacion de Usaquén,

ayudando a la visibilizacion de esta y a la descentralizacion de la informacion.

De igual forma, los funcionarios consideraron que una buena administracion de la seccion
de la Direccion Local de Educacion de Usaquén en la pagina de la SED permitiria publicar
informacion certera, veraz y oportuna acerca de los aconteceres de la localidad, y que este
espacio puede ser empleado para que se comunique cudles son los procedimientos de las
solicitudes o para que los usuarios puedan subir los documentos pertinentes, con lo que se
evitaria que estos mismos tuvieran que ir hasta la institucion. Segun palabras de los
funcionarios, lo anterior estrecharia los vinculos relacionales de los usuarios con la entidad,
generaria mayor visibilidad, los diferenciaria de las otras direcciones locales y aumentaria su

reputacion empresarial.

A pesar de que se evidencid que existen diversos mecanismos para que los usuarios se
puedan comunicar con la entidad, no existe unanimidad de opiniones sobre la eficacia de los

mismos (ver Figura 13), lo que haria visible que una de las problematicas més importantes
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con respecto a la comunicacion externa es que se estan desaprovechando las herramientas de

interaccion con los publicos externos.

e ;Los métodos de comunicacion con los usuarios son efectivos?

47%(9)

53% (10)

Figura 13. Tabulacion de percepcion efectividad medios de comunicacion usados en la DILE de Usaquén

Fuente: elaboracion propia

Por otra parte, se determind, segun la opinién de los colaboradores, que las redes sociales
diferentes a WhatsApp pueden ser beneficiosas para la comunicacion externa de la entidad.
En orden jerarquico, se establecid que Facebook, Twitter, Instagram y la pagina web
garantizarian que los usuarios puedan tener una comunicacién efectiva y oportuna con la
entidad, puesto que permitirian que estos puedan hacer las consultas pertinentes por medio

de dichas herramientas.

Ademas, existe un interés por parte de los empleados por la utilizacion de los medios
mencionados puesto que supone la creacién de un nuevo canal de comunicacion que apele a
la inmediatez y veracidad de la informacién, permitiendo la descongestion de la entidad. No
obstante, a pesar de que Usaquén es una localidad en la que conviven todos los estratos
socioecondmicos, los usuarios ciudadanos de la institucidn son personas con recursos
limitados, los cuales, en la mayoria de los casos, no cuentan con las tecnologias, o

herramientas, para acceder a las plataformas digitales.

En otra instancia, se evidencia que se esta utilizando una cuenta en Twitter, a nombre de
la Directora Local puesto que la SED no permite que las direcciones locales cuenten con
perfiles corporativos en redes sociales. En palabras de algunos funcionarios, dicha plataforma
ha servido para aumentar los egos de algunos empleados y se ha olvidado el fin de las mismas,

el cual es aumentar la visibilidad de la DILE de Usaquén.
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Cabe la pena resaltar que los empleados reconocieron que la atencion al ciudadano no es

la més adecuada puesto que no se esta apelando a la comprension de los usuarios y el uso del

lenguaje no ha sido adecuado. Es por eso que admitieron que se deberia tener capacitaciones

en servicio al cliente, en la comprension de las necesidades de los ciudadanos, en

comunicacion asertiva y en la utilizacioén de un lenguaje que garantice la comprension de los

contenidos, evitando asi su malinterpretacion.

Con respecto a la identificacion del tipo de relacionamiento que tiene la entidad con los

publicos objetivos, el 63% respondid que se mantiene una relacion adecuada con la

ciudadania en general, el 74% con los padres de familia de la localidad y el 68% con

los rectores y funcionarios de los colegios (ver figura 14), lo que da a entender que

los anteriores son los publicos mas relevantes para la institucion. Dicha afirmacion

seria coherente con el hecho de que para la Direccion Local, los ptblicos externos

son jerarquizados de manera en que se prioriza la atencion de las solicitudes de los

padres de familia y de la ciudadania, seguido de los colaboradores de las instituciones

publicas y, por ultimo, los rectores o administrativos de los colegios privados de

Usaquén.

e ;Como calificaria la comunicacion con los siguientes piiblicos? Donde 1 seria mala y 5 excelente.

Ciudadanos [5%M5%0] 26%

Padres de ‘35/9‘ 16%)

familia de...

Padres de
familia de o...

Personal
colegios...

Personal 6% 5% 16%

colegios de...

Funcionarios . < | - i
publicos... {117 IS 16%.
Funcionarios " 5 |
seo/oiLe [N 21%)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

47%)

B B: B: B+ B

Figura 14. Tabulacion relacion comunicacion stakeholders5%
Fuente: elaboracion propia
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Con respecto a las opiniones de los funcionarios acerca de la comunicacion al interior de
la entidad, se reconoci6 que se ha caracterizado por ser abierta, lo que comprenderia una
incoherencia con el hecho de que se identificé que los colaboradores argumentan que no hay
espacios para el didlogo y la proposicion de ideas. Ademas, la comunicacion interna en la
entidad es percibida como una ciencia con una mirada multidisciplinar, donde se promueve
el trabajo en equipo y la cohesién entre todos los funcionarios. Igualmente, para los
colaboradores, la comunicacidon externa se caracteriza por ser personalizada y servicial;
ademas reconocen que se identifican por ser amables, con disposicion de ayuda y escucha

frente a las solicitudes de los funcionarios y por emitir contenidos claros y concisos.

Ahora bien, los empleados identificaron que la comunicaciéon no es rapida ni eficaz,
ademas de que no se esta capacitando a los colaboradores para que estos mismos entiendan
la importancia ni los objetivos de la comunicacion. En palabras de los encuestados, los
espacios de formacion permiten que los empleados puedan apropiarse de la labor que
realizan, lo que posibilita que estos mismos generen ciertos vinculos de pertenencia con la
entidad. Ademads, reconocieron que no han sido instruidos en comunicacion asertiva, en
inteligencia emocional, ni en el establecimiento de herramientas que promuevan un ambiente
laboral adecuado, ni en el uso de los instrumentos comunicativos de la entidad, lo que

generaria un beneficio de la comunicacion interna en la organizacion.

Asi mismo, afirmaron que no han sido capacitados en atencion al usuario, con lo que no
estan comprendiendo el entorno de los publicos objetivos de la institucion y no conocen la
forma en como se deben comunicar de forma asertiva con los mismos; ademas se evidencia
que el uso del lenguaje empleado con los usuarios no es el mas adecuado. Lo anterior
permitiria establecer que la comunicacion interna pueda apoyar a las labores de la externa,
como la creacién de una imagen favorable de la empresa o la vinculacion de los publicos de

la DILE de Usaquén.

Por otra parte, los colaboradores recomendaron la potencializacion del uso de los medios
de comunicacidn corporativos existentes, € indicaron que se deberian crear mas canales que
correspondan a la realidad empresarial de la entidad. También expresan que es necesario
crear espacios para la socializacion de los diferentes puntos de vista, lo que aumentaria la

innovacion de los procesos y generaria un ambiente laboral que enfatice en la inclusion del
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personal. Lo anterior tiene relacién con que la mayoria de los funcionarios no esta de acuerdo
con la forma en como se toman las decisiones, puesto son tomadas desde la Direccion Local

o desde la SED.

Dicho lo anterior, la totalidad de los encuestados reconocieron que no existe ninguna
estrategia en comunicacion organizacional que beneficie a la Direccion Local de Educacion
de Usaquén, también admitieron que no se ha realizado un diagnostico en comunicacion en
la entidad. Mas atin, los funcionarios expresan que es pertinente la creacion de estrategias en
comunicacion organizacional ya que, segin los asociados, permitiria una sincronizacioén
entre toda la DILE de Usaquén, la SED, la administracion distrital y nacional. Ademas,
expresan que la creacion de una politica en comunicacion seria garante de la comprension de
todos los actores que integran a la institucion, lo que se facilitaria la solucion de las

solicitudes de los diversos usuarios.

Es por eso que los funcionarios opinaron que debe ser un profesional en comunicacion la
persona idonea para el manejo de la comunicacioén organizacional. Para los funcionarios,
debe tener la capacidad de comprender el contexto, desarrollar planes que respondan al
entorno empresarial y disefiar estrategias de comunicacién con el fin de aumentar la
productividad. Empero, en la actualidad no cuentan con dicho profesional y la persona
encargada de la comunicacion corresponde a la Oficina de Prensa de la SED, por lo tanto no

estd atendiendo a las solicitudes comunicacionales de la DILE de Usaquén.

Por tultimo, se concluyd que al ser un ente dependiente de la Secretaria de Educacion
Distrital, se debe mantener una centralizacion en la informacion establecida desde el 6rgano
en cuestion, y que todas las politicas de comunicacion estdn determinadas por los

lineamientos de la Oficina de Prensa de la SED.

4.1.2 ANALISIS DE LAS ENCUESTAS REALIZADAS AL PUBLICO EXTERNO DE LA
DIRECCION LOCAL DE EDUCACION DE USAQUEN

En esta parte del capitulo se exponen los resultados de los sondeos realizados a los
publicos externos de la DILE de Usaquén. Para ello se optd por encuestar a los usuarios
ciudadanos con relacion directa con la entidad y a los colegios de la localidad. Para las

instituciones educativas, como se menciond en el tercer capitulo, se sacé un muestreo
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poblacional por cuotas en el cual se selecciond de forma aleatoria los colegios para la
realizacion de los cuestionarios. Con respecto al sondeo a los usuarios ciudadanos, se debe
tener en cuenta que el flujo de los mismos depende de la hora y el dia, es por eso que se
realizaron las encuestas en un mes y se elaboraron de forma presencial en compania del

investigador.

4.1.2.1 PERCEPCION DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL DE LOS USUARIOS
DE LA DILE DE USAQUEN

Para indagar acerca de la percepcion de la comunicacion organizacional a los usuarios
ciudadanos de la Direccién Local de Educacion de Usaquén, se encuestaron a 52 personas,
de las cuales el 44 % son hombres y el 56 % son mujeres, la mayoria con edades que no
supera los 40 afios de edad. De la totalidad de personas encuestadas, el 71 % representa a
padres de familia, o acudientes, con hijos inscritos en colegios de la localidad; el 19 % lo
constituyen los docentes con relacion directa con la organizacion y el 10 % son ciudadanos

sin ningun vinculo directo con la DILE de Usaquén (ver figura 15).

e  Por favor, responder a lo siguiente

Ciudadano sin
hijos/familiares
inscritos en
colegios de la...

27% (13)

Padre de
familia/acudiente
de
hijo(s)/familiar...

Figura 15. Tabulacion encuestados

Fuente: elaboracion propia

Entonces, los ciudadanos usuarios de la Direccion Local de Educacion de Usaquén
perciben que la entidad es comprometida, servicial, respetuosa y solidaria, lo que da a
entender que existen ciertos atributos positivos apreciados por el publico objetivo mas
importante para la DILE de Usaquén. Sin embargo, tienen mayor porcentaje otras

caracteristicas negativas identificadas como la desorganizacion de la misma, la negligencia
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y la parcialidad (ver figura 16), lo que da a entender que a pesar de que se identificaron ciertos

aspectos positivos, prepondera una percepcion negativa de la entidad.

e  Parausted, la DILE de Usaquén se caracteriza por ser

Aespees _ 2

6%

Autoritaria

Comprometida 52%
Solidaria 15%

Agil 10%

Mt _ b
st _ 529"6

Negligente 35%

Figura 16. Tabulacion percepcion de la entidad

Fuente: elaboracion propia

En otras palabras, a pesar de que se establecidé que para la entidad este tipo de usuarios
son los maés importantes, este publico tiende a tener una apreciacion negativa de la
organizacion. Lo anterior se puede relacionar con el hecho de que las instituciones publicas
en Colombia no gozan con la mejor imagen debido a que como se menciono, la
institucionalidad del Estado ha estado marcada por los diferentes escandalos de corrupcion y

por el desinterés por parte del mismo con respecto a la realidad social del pais.

Por otra parte, en cuanto a la percepcion que se tiene sobre la comunicacion en la entidad,
el 31 % expresa que la misma se caracteriza por ser abierta, donde encuentran espacios para
que los funcionarios escuchen las necesidades y se puedan plantear ciertas soluciones. Pese
a eso, el 50 % argumentd que la comunicacién es confusa, seguido del 19 % que expres6 que
es inoportuna; el 84 % que argumenta que los canales de comunicacion con los usuarios no

son suficientes ni eficientes (ver figura 17) y el 27 % argument6 que, a pesar de que existen
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medios de comunicacidn, no existe interaccion entre los usuarios y la ciudadania (ver figura
18)
e  Parausted, la comunicacion en la DILE de Usaquén se caracteriza por ser

Constante 13%

Confusa
Escasa
Ripida

Oportuna

Lenta - 19%
Eficaz . 6%
Inoportuna - 19%
el 0 ES
iCual? I 2%

0% 0% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Figura 17. Tabulacion percepcion de la comunicacion en la entidad
Fuente: elaboracion propia
e ;Los canales de comunicacion de la DILE de Usaquén son suficientes?

Si
13% (6)

No
88% (42)

Figura 18. Tabulacion percepcion suficiencia canales de comunicacion

Fuente: elaboracion propia
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Por otro lado, por medio de la observacion no participante se pudo evidenciar que los
usuarios ciudadanos tienen diversas formas de comunicarse con la entidad. Una de ellas es
la atencion personalizada, en la cual los ciudadanos se acercan a la institucién y mantienen
una conversacion con los funcionarios dependiendo el caracter de su solicitud. Igualmente,
pueden utilizar las lineas telefonicas o el correo electronico para una atencion rapida y
concreta; asi como el agendamiento de citas por medio de la pagina de internet de la
Secretaria de Educacion Distrital. Por otra parte, también pueden radicar oficios o derechos
de peticion en las oficinas de la DILE de Usaquén con el fin de que sean resueltos por los

funcionarios de la organizacion.

Si bien la entidad cuenta con ciertas maneras para que sus usuarios puedan mantener una
comunicacion con los mismos, permitiendo la circulacion de informacion, se evidencia que
la comunicacion en la entidad no estd apelando hacia la claridad puesto que, por un lado, los
contenidos no son entendidos de manera Optima por los usuarios, ademas de que no estan
siendo difundidos en el momento adecuado y no tienen el resultado esperado. El simple hecho
de que el 27% de los usuarios ciudadanos exprese que no hay una comunicacion establecida
con la entidad (ver figura 18) demuestra que los canales estan siendo desaprovechados y no
estan cumpliendo con su objetivo, el cual es acercar a la ciudadania a las entidades estatales.
Simultaneamente, lo anterior puede dar respuesta a que este publico tenga una mala
percepcion de la entidad, puesto que no se ha utilizado a la comunicacién como herramienta
que permita estrechar los vinculos relacionales entre los usuarios ciudadanos y la Direccién

Local de Educacion de Usaquén.

Entonces, al momento de tratar el grado de conocimiento sobre el proposito de la
organizacional, la mayoria de encuestados reconocidé que no sabe cudl es el objetivo de la
misma; no obstante, consideraron que es importante que la entidad genere estrategias
comunicativas para la divulgacion de la finalidad de la institucion. Lo anterior, en palabras
de algunos usuarios, permitiria que se establezcan vinculos de cercania entre los publicos y
la entidad al permitir comprender cudl es la razoén de ser de la misma, y posibilitaria que
conozcan exactamente cuales son las solicitudes que se pueden realizar, con lo que se

cambiaria la percepcion de los usuarios ciudadanos con respecto a la entidad. Dichos espacios
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garantizarian que desde el punto de vista de los usuarios ciudadanos, estos mismos puedan

realizar propuestas con respecto a su apreciacion frente a los desafios educativos de Usaquén.

Ademas, las personas que reconocieron conocer el proposito afirmaron que se enteraron
por medio del voz a voz o que lo intuyeron (ver figura 19). Lo anterior ratifica el hecho de
que los medios de comunicacidon externos no estan cumpliendo con su objetivo ni estan
siendo empleados de una forma que permita satisfacer las necesidades comunicativas de los
usuarios ciudadanos, obligando a que este publico se vea forzado a recurrir a otros tipos de
comunicacion, que no corresponden directamente a los medios comunicativos

organizacionales de la Direccion Local de Educacion de Usaquén.

. Si su respuesta fue afirmativa sobre el conocimiento del proposito ;como se enter6 del mismo

Medios de
comunicacion...
Medios de
comunicacion...

Intuicion

Otro
(especifique)

% 10%  20%  30% = 40%

wn
(=)
=

60% 70%  80%  90% 100%
Figura 19. Tabulacion medios de divulgacion del proposito de la entidad

Fuente: elaboracion propia

Caso similar sucedié al momento de indagar acerca de las diligencias que se pueden
realizar en la entidad, sobresale que el porcentaje de usuarios ciudadanos que reconoce saber
el tipo de solicitudes que pueden realizar no supera la mayoria de los mismos, ademas, los
que tienen conocimiento expresaron que se enteraron, al igual que del propdsito, por el voz
a voz, por la intuicioén o por medio de instituciones educativas de la localidad. Igualmente,
los usuarios argumentaron que les parece importante conocer cudles solicitudes pueden
realizar porque eso representaria tener claro cudles son los documentos que tienen que llevar,

con quién tienen que hablar y de lo que tienen que hacer.
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Lo anterior vuelve a confirmar que los medios de comunicacidon externos estan siendo
desaprovechados en su totalidad y que existe un interés, por parte de los usuarios, por
enterarse de lo que se puede hacer en la DILE de Usaquén. Adicionalmente, con el simple
hecho de que los usuarios estén optando por buscar informacion institucional en canales que
no pertenecen a la entidad significa que, por un lado, es importante comunicar acerca de los
propositos; ademds que pueden causar desinformacién ya que no son medios de
comunicacion oficiales. En otras palabras, la comunicacion no estd llegando en el momento
acertado o se pueden estar emitiendo mensajes relevantes para los usuarios, ademas que no

se estan utilizando la totalidad de canales de comunicacion y estos no estan siendo efectivos.

Por otra parte, se evidenci6 que los canales no estan siendo empleados de una manera que
garantice su efectividad porque no estan cubriendo a todo el publico que deben abarcar,
ademas la comunicacién no estd cumpliendo con su objetivo ni estd siendo empleada para
lograrlo. Es por eso que es evidente que los contenidos son segmentados dependiendo de los
publicos objetivos de la entidad, con lo que, si bien puede que existan mensajes que expliquen
los procedimientos, no son comprendidos por cada tipo de publico. En la observacion no
participante se evidenci6 que el lenguaje empleado estd utilizando ciertos tecnicismos, lo

cual debilita la interiorizacion de los mismos.

Por otra parte, al igual que en la comunicacion interna, los usuarios ciudadanos tienden a
comunicarse con los funcionarios por medio de la interaccidon cara a cara, puesto que los
mismos tienden a ir a la Direccién Local de Educacion de Usaquén para hacer sus
requerimientos. En este sentido, la comunicacion empleada para el relacionamiento de este
tipo de publico es la mas efectiva, dado que la mayoria declara que permite que su solicitud
tenga respuesta de forma oportuna, ya que los demas medios de comunicacion corporativos,
como los correos electronicos o la linea de atencion telefonica, no estan siendo atendidos de
manera adecuada ni acertada. Ademas de lo anterior, la comunicacion cara a cara puede
generar, en primer lugar, el estrechamiento entre las relaciones de ambos actores, ademas de
que permite que se establezcan espacios donde tanto los funcionarios como los usuarios
ciudadanos, puedan comprender sus necesidades y puedan escuchar los diversos puntos de

vista.
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Paralelamente, como se expresd anteriormente, al momento de indagar acerca de la
percepcion sobre los canales de comunicacion, se identificd que estos no son suficientes, lo
que resalta una falencia en la utilizacion de los mismos. Es por eso que la mayoria de usuarios
expresa que se deberia potencializar la utilizacion de los canales comunicativos corporativos,
pues estos facilitarian la interaccion que tienen con la entidad, generando una mayor
percepcion de cercania entre ambos actores. Paralelamente, en la observacion no participante
se evidencio que los funcionarios no tienen una cultura de atencion al usuario, sobre todo por
medio de las lineas telefonicas, puesto que algunos tienden a descolgar el teléfono para que
no les entren llamadas o simplemente deciden no contestar, forjando una percepcion negativa

de la organizacion.

Lo anterior evidencia que se estd desaprovechando un canal que permitiria, en primer
lugar, descongestionar la atencion presencial de la institucion, y por el otro, agilizar los
procesos de los usuarios al poder realizar preguntas por via telefénica. Con lo anterior, los
usuarios se ven obligados a tener que ir hasta la entidad para realizar las preguntas
pertinentes, lo que representa una incoherencia con uno de los propoésitos de la Direccion
Local, el cual es seguir los lineamientos de facilidad en atencién al ciudadano estipulados

por el Gobierno Nacional.

De manera similar, al momento de indagar sobre el proceso de divulgacion de las practicas
de buen gobierno corporativo, de responsabilidad social empresarial y de las politicas de
anticorrupcion, la mayoria establecio que no tiene conocimiento acerca de estas mismas. Pese
a lo anterior, la totalidad afirma sobre la necesidad de la publicacion de dichas practicas
puesto que permiten visibilizar la honestidad de la entidad, ademds, en palabras de los
encuestados, establece lazos de confianza entre las entidades de control publico y la
ciudadania. Con lo anterior, se evidencia que existe una falencia comunicativa en el sentido
de que no se estd supliendo la necesidad de informacion de los usuarios con respecto a la
rendicion de cuentas del 6rgano estatal. Lo anterior corrobora que la percepcion de la entidad
se dirija hacia la negligencia, lo que aumentaria la desconfianza, por parte de la ciudadania,

en las organizaciones estatales.

Por otro lado, y a la hora de indagar acerca de la atencion brindada, sobresale el hecho de

que se tiene una imagen negativa, el 35% expresa que ha sido normal y el 31% la cataloga
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como mala (ver figura 20). Cabe sefialar que sobresalen comentarios asociados a la falta de
experticia de los funcionarios con respecto a la atencion a los usuarios, ademas de que la
entidad no cuenta con la cantidad suficiente de servidores publicos para la demanda de

solicitudes.

e Por favor, califique la atencion brindada

100%
80%
60%
0% 33% 31%
- 25%
: = -
0%
La atencion brindada en la DILE de Usaquén ha sido
[ excelente [l Buena Normal Mala

Figura 20. Tabulacion atencion brindada

Fuente: elaboracion propia

En ese orden de ideas, se evidencia una contradiccion entre el objetivo de la entidad, el
cual es brindar un excelente servicio a la ciudadania, que no se estd cumpliendo. Ademas,
los usuarios no tienen la opcion de calificar la atencion brindada puesto que la entidad no
cuenta con los mecanismos de medicion de percepcion de servicio al cliente, lo que ocasiona
que la organizacidon no tenga puntos de comparacion con los cuales se generen estrategias

para el mejoramiento de la misma.

Se debe agregar que las debilidades identificadas por los usuarios tienen relacion con el
hecho de que la organizacion estd siendo percibida como un ente desorganizado, donde no
hay claridad en los mensajes al no existir unanimidad en la forma en como los funcionarios
estdn comunicando acerca de los procedimientos a los usuarios. Ademads, es evidente que el
tiempo de espera es prolongado, no se les comunica los cambios en la organizacion, no existe
una consistencia en los mensajes emitidos, se utiliza un lenguaje técnico y dificil de entender
y no existe sefializacién alguna que permita una ubicacion fécil de la entidad ni de los

departamentos.
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Con respecto a las recomendaciones en comunicacion, se evidencid que los usuarios
identifican que se deberia mejorar la atencion al ciudadano, la claridad de los mensajes y el
lenguaje que se estd usando al momento de informar sobre los procedimientos. Ademas,
sefialan que seria importante que la entidad cuente con la sefializacion necesaria y la
potencializacion del uso de las lineas telefonicas, asi como optimizar el uso de canales de
comunicacion digitales, como el correo electronico, donde la respuesta debe ser oportuna.
Por ultimo, los usuarios creen que es importante la creacion de espacios de participacion y

didlogo entre la ciudadania y la entidad, en los cuales sus opiniones sean tenidas en cuenta.

4.1.2.2 PERCEPCION DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL DE LA DILE DE
USAQUEN POR PARTE DE LAS INSTITUCIONES EDUCATIVAS DE USAQUEN

Como se explico en el segundo capitulo, se realizaron 55 encuestas a los colegios e
instituciones educativas para el trabajo y desarrollo humano. De estas, 41 corresponden a
colegios privados de Usaquén, cinco a instituciones publicas, estatales y por concesion; y
nueve a instituciones para el trabajo y desarrollo humano. Ademas, se efectud un cuestionario
para las instituciones de educacion formal, es decir los colegios que brindan educacion
preescolar, primaria y secundaria; y otro para las instituciones de educacién no formal, o las

instituciones para el trabajo y desarrollo humano.

Entonces, al analizar la percepcion de los directores, administrativos o coordinadores de
los colegios y de las instituciones de educacion para el trabajo y desarrollo humano de la
localidad de Usaquén, se encontro tres cualidades representativas de la Direccion Local de
Educacion de Usaquén que son percibidas por dichas instituciones como el hecho de que la
entidad es una organizaciéon comprometida, respetuosa y servicial. Lo anterior deja ver que
con respecto a este publico, la Direccion Local de Educacion de Usaquén tiene una imagen
favorable. Sin embargo, es prudente aclarar que, a pesar de que dichos centros educativos
hacen parte de los publicos objetivos de la entidad, los anteriores no hacen parte de los
publicos primordiales para la misma puesto que la Direccion Local de Educacion de Usaquén
tiene como razon de ser a los usuarios ciudadanos, pese a eso se denota que, para esta clase

de publicos, prima la imagen desfavorable de la misma.
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Es por eso que se puede deducir que dichas caracteristicas tienen relacion con la
apreciacion que se tiene sobre la atencion al usuario y con la consecucion de los objetivos de
la entidad, donde las instituciones educativas formales, es decir los colegios publicos o
privados, opinan que, con un 39% respectivamente, la atencion brindada ha sido buena o
excelente (ver figura 21). En oposicién con la percepcion de los centros educativos de
educacion no formal, o las instituciones educativas para el trabajo y desarrollo humano, en

la que la califican como normal, con un 44%, y como buena, con un 33% (ver figura 22).

e  Por favor, califique la atencion brindada en la DILE de Usaquén

100%

80%

60%
39% 39%

40%

20% N% %

0%
La atencién brindada en la Direccién de Educacion Local de
Usaquén ha sido
. Excelente . Buena Normal Mala

Figura 21. Tabulacion percepcion atencion al usuario colegios

Fuente: elaboracion propia

e (Califique la atencion que ha recibido en la DILE de Usaquén

100%
80%

60% 44%

33%
40%
22%

- -

0%
La atencion brindada en la DILE de Usaquén ha sido

B excelente . Buena Normal Mala

Figura 22. Tabulacion calificacion atencion al usuario de las instituciones educativas para el trabajo y desarrollo humano

Fuente: elaboracion propia
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El anterior argumento se demuestra en que la mayoria de los colegios identifica que tiene
conocimiento de cudl es el propodsito de la entidad, en oposicion con lo expresado por las
instituciones para el trabajo y desarrollo humano. Dicha afirmacion se basa en el argumento
de que la totalidad de las instituciones de aprendizaje no formal identifica que es necesario
que se informe acerca de la meta de la entidad; el 84% de los colegios expresa que el
proposito se cumple (ver figura 23), en oposicion con el 67% de las instituciones educativas

para el trabajo y desarrollo humano que argumenta que no se cumple (ver figura 24).

e ;Considera que el proposito se cumple?
No
16% (7)

Si
84% (38)

Figura 23. Tabulacion de complimiento de proposito colegios

Fuente: elaboracion propia

e ;Considera que el proposito se cumple?

Si
33% (2)

67% (4)

Figura 24. Tabulacion de complimiento de propdsito instituciones para el trabajo y desarrollo humano
Fuente: elaboracion propia

Con respecto al uso de los medios de comunicacidon externos para la transmision de su
proposito, se concluyd que para los colegios de la localidad, se utilizan ciertos medios de
comunicacion internos corporativos, ademas de la intuicién o el voz a voz (ver figura 25).

De manera similar, las instituciones para el trabajo y desarrollo humano afirmaron que se
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informaron sobre la mision de por medio de las mismas herramientas que los colegios (ver
figura 26). En ese orden de ideas y a pesar de que existe evidencia de que se utiliza a la
comunicacion para vincular a los puiblicos externos con la entidad, se demuestra que, al igual
que los usuarios, las instituciones educativas también estan recurriendo al uso de canales no

corporativos, como el voz a voz.

Es prudente rescatar que los colegios identificaron con un 18% al uso de la intuiciéon como
forma de saber lo que hace la DILE de Usaquén, lo que significa que, si bien se estan
utilizando a la comunicacion como puente entre los publicos y la organizacion, esta no esta
generando el impacto deseado, con lo que, como se expres6 anteriormente, se estd haciendo

uso de medios no corporativos y que pueden generar una desinformacion en la comunicacion.

e Por qué medio se informaron del propoésito de la DILE de Usaquén?
100%

80% 68%

60%

18%

14%

9%

L] =

Medios de Medios de Voz a voz intuicion Otro ¢Cudl?
comunicacion comunicacion

internos externos

(boletines... (medios de...

Figura 25. Tabulacion comunicacion de proposito a los colegios

Fuente: elaboracion propia

e Por qué medio se informaron del propoésito de la DILE de Usaquén?
100%

80%
60% 50%

40%

25% 25% 25%
B -
0%
Medios de Medios de Voz avoz Intuicion Otro
comunicacion comunicacion (especifique)
internos externos
(boletines... (medios de...

Figura 26. Tabulaciéon comunicacion de proposito a las instituciones de educacion para el trabajo y desarrollo humano

Fuente: elaboracion propia
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Ademas de lo anterior, se evidencia que no se estan emitiendo los mensajes necesarios a
los diferentes tipos de colegios analizados; asi mismo, como se expres6 anteriormente, la
comunicacion no estd siendo segmentada dependiendo del tipo de usuario al cual se quiere
emitir el mensaje, lo cual también se evidencia en el tipo de comunicacién que establece la
entidad con las instituciones educativas; y no se esta midiendo la comprension de los mismos.
Lo anterior demuestra que la entidad no tiene interés alguno por conocer cudl es la
interpretacion que se tiene de los mensajes, puesto que, a pesar de que el contenido es en

mismo, esta siendo entendidos de forma diferente.

Con respecto a la forma en que las instituciones educativas se comunican con la DILE
Usaquén, se utilizan las llamadas telefonicas, el correo electronico, las visitas a la entidad y
las conversaciones personales. Esto denota que en primer lugar, existe una cercania
significativa entre las instituciones educativas y la entidad como tal. Por ello, se puede
concluir que se usan los medios de comunicacion tradicionales como el teléfono, correos
electronicos, resoluciones o la comunicacion cara a cara, para la transmision de informacion

entre la entidad y sus stakeholders.

A partir de los resultados de las consultas, la comunicacion mas efectiva identificada por
este tipo de publicos son los canales tradicionales; no se estd optando por implementar
estrategias de comunicacion digital. Sin embargo, en las recomendaciones que las
instituciones educativas hacen con respecto a los medios de comunicacién se encontré que
se aconseja la implementacion de herramientas digitales con el fin de agilizar la
comunicacion entre ambos actores, lo que permitiria una interaccion casi inmediata,
disminuiria los desplazamientos y los mensajes pueden ser recibidos por un gran niimero de

usuarios.

Otro aspecto relevante a destacar es que de la totalidad de colegios e instituciones
educativas para el trabajo y desarrollo humano, una minoria afirma que la DILE de Usaquén
actiia conforme a su propdsito, en contraposicion con la opiniéon de los colegios de la
localidad. Por tanto, no existe coherencia de las acciones de la Direccion de Educacion Local
de Usaquén, lo que reafirma que la comunicacion estd siendo enfocada hacia un tipo de

usuarios; esto tiene relacion con la percepcion de desorganizacion que tiene la entidad. Asi,
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la comunicacién no estd apelando hacia una imagen positiva frente a sus usuarios; al igual

que la percepcion de los funcionarios, no hay coherencia entre las acciones realizadas.

Con lo anterior se puede deducir que uno de los problemas de la comunicacion en la
entidad es que esta se estd viendo influenciada por la desorganizacion identificada por los
funcionarios. También se demuestra que la comunicacion no estd apelando hacia la claridad
en los mensajes, ni hacia su consistencia y que la descoordinacion de los departamentos es
percibida por los publicos objetivos de la entidad; ademas, se puede inferir que los contenidos
de la informacion no siguen unos parametros establecidos ni estan siendo emitidos en los
momentos oportunos, lo que ocasiona que persista una imagen de desorganizacion en los tres

publicos identificados.

Asi mismo, las instituciones educativas de la localidad califican a la comunicacién por
ser, por un lado, constante, oportuna, eficaz y rdpida y, por el otro, como confusa y
desorganizada (ver figuras 27 y 28). Lo anterior evidencia, como se expresd, que no existen
parametros que establezcan cudles son los pasos a seguir para la emision de los contenidos a
las instituciones educativas de la localidad. Ademads, que, si bien la comunicacion se
caracteriza por ser oportuna y rapida, lo anterior no garantiza que se estén entendiendo los

mensajes, es por eso que se califica como confusa y desorganizada.

e En una sola palabra ;como es la DILE de Usaquén?

e _ sa
4%

Figura 27. Tabulacion percepcion comunicacion colegios

Fuente: elaboracion propia
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Constante

Confusa

Escasa

Répida

Oportuna

Lenta

Para usted, la comunicacion en la DILE de Usaquén es

44%

33%

n%

n%

33%

n%

Eficaz n%

Inoportuna

n%

1

No existe
comunicacion...

Otra éCudl? 22%

0% 10% 30%

20% 40% 50%  60% 70%  B0%  90% 100%
Figura 28. Tabulacion percepcion comunicacion instituciones de educacion para el trabajo y desarrollo humano

Fuente: elaboracion propia

En lo que respecta a la responsabilidad social empresarial, el 63% de los colegios expresod
que la Direccion Local de Educacion de Usaquén no comunica sus practicas de buen gobierno
empresarial ni sus politicas anticorrupcion (ver figura 29); caso similar pasa con las
instituciones para el trabajo y desarrollo humano, donde el 67% de los encuestados tiene una

opinién similar (ver figura 30).

e La entidad comunica sus practicas de buen gobierno corporativo, de anticorrupcion y de

responsabilidad social empresarial?

Si
37% (17)

No
63% (29)

Figura 29. Tabulacion percepcion comunicacion practicas en responsabilidad social empresarial colegios

Fuente: elaboracion propia
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e ,La entidad comunica sus practicas de buen gobierno corporativo, de anticorrupcion y de
responsabilidad social empresarial?

Si
33% (3)

No
67% (6)

Figura 30. Tabulacion comunicacion practicas en responsabilidad social empresarial instituciones de educacion para el trabajo y desarrollo
humano

Fuente: elaboracion propia

Empero, al momento de indagar acerca de la pertinencia de la divulgacion de dichas
practicas, la mayoria de los encuestados, tanto de los colegios como de las instituciones de
educacion para el trabajo y desarrollo humano estuvieron de acuerdo al afirmar que seria
oportuno conocer acerca de dichas practicas, pues se destacan comentarios como que las
mismas aumentarian la confianza en el sector publico, incrementaria el sentido de
pertenencia, ayudaria a que se establezcan vinculos relacionales entre la ciudadania y los

entes gubernamentales, y se percibiria la transparencia empresarial en la labor estatal.

Todo esto significa que una de las demandas comunicativas de los publicos objetivos de
la entidad no se esta cumpliendo. Por ello es necesario que la Direccion Local de Educacion
de Usaquén divulgue las politicas de buen gobierno corporativo, lo que daria una sensacién
de confianza entre la ciudadania, las instituciones educativas y la organizacion. También, la
percepcion favorable de la entidad se veria aumentada por el hecho de que se interesa por

suplir las demandas de sus usuarios.

Con respecto a las fortalezas identificadas, existe una tendencia a resaltar la atencioén
personalizada, la amabilidad y la disposicion hacia el servicio de los funcionarios, ademas de
la frecuencia con que son emitidos los comunicados. A pesar de lo anterior, no existen los
canales adecuados donde las instituciones educativas puedan exponer sus ideas, puesto que

no existen canales que permitan la retroalimentacion. Tampoco se toman cuenta los puntos
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de vista de los centros educativos y no hay espacios necesarios para el didlogo entre la entidad

y los colegios, a pesar de que existen espacios destinados para dicho fin.

De manera similar y al igual que con los usuarios, se identific que se dieron diferentes
opiniones sobre un tema puntual y se hacen diversas orientaciones a los colegios, lo que esta
relacionado con que no existe la coordinacion entre los funcionarios al momento de aconsejar
a las instituciones educativas. Por otra parte, se identificd que la comunicacion no es concreta,
la atencion telefonica es lenta y las plataformas digitales son deficientes, hay poco capital

humano para la cantidad de labores y los canales de comunicacion son limitados.

De ese modo, las instituciones educativas recomendaron que se debe mejorar la
concordancia en la comunicacion, y ofrecer una linea telefonica adecuada con el ntimero
suficiente de funcionarios para atender las llamadas, que la comunicacion debe ser mas
ordenada, constante, rapida y que permita la interaccion con la entidad. También que se creen
herramientas para que las instituciones puedan expresar las sugerencias, quejas o sus puntos
de vista; y se establecid que los centros educativos identifican las herramientas digitales como
mecanismos que optimizarian la comunicacion y recomiendan la actualizacion continua de

la pagina web.

4.1.2.2 PERCEPCION DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL POR PARTE DE LA
DIRECCION LOCAL DE LA DILE DE USAQUEN Y ANALISIS DE LA OBSERVACION NO
PARTICIPANTE

Con respecto a la entrevista realizada a la Directora Local de la DILE de Usaquén, cargo
ejercido por Maria del Pilar Viana, se evidencio que la entidad entiende la comunicacion
como un proceso de debate y proposicion de ideas, como un instrumento que permite el
crecimiento organizacional y la comprension de las necesidades educativas en la localidad.
En palabras de la entrevistada, la comunicacion es una disciplina que integra a todos los
actores que tienen relacion con la entidad, entendiéndose como la Secretaria de Educacion,
los funcionarios de la DILE de Usaquén, los colaboradores de otras entidades estatales, la

ciudadania, los padres de familia y toda la comunidad educativa de la localidad.

Es por eso que la Direccion Local de Educacién de Usaquén realiza diversas reuniones

con sus publicos para generar resoluciones de situaciones a mejorar. Una de ellos son los
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espacios denominados como “Café Para Conversar” o las “Mesas Estamentales”, donde se
convocan a los diferentes actores educativos, entendiéndose como delegados de la Secretaria
de Educacion Distrital, de la DILE de Usaquén, la comunidad educativa de las instituciones
académicas, comprendida por rectores, administrativos, coordinadores, padres de familia y
estudiantes; las instituciones de control estatal como la Policia, el Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar, Secretaria de Seguridad, Secretaria de Movilidad y la Alcaldia Local,

entre otros; con el fin de establecer estrategias frente a los desafios educativos de Usaquén.

Ademas, para la gerencia de la institucion, la comunicacion organizacional no depende
del establecimiento de una politica por parte de la direccion de la entidad, sino de la cohesion
y el interés de todos los miembros que pertenecen a la misma. A su vez, es entendida con
base en los conocimientos personales de los funcionarios o de los usuarios y del interés que
tienen los publicos de participar en la 16gica comunicativa, en la construccion de ideas y en
la conformacion de una cultura que apele hacia la inclusion y hacia el establecimiento, debate

y escucha, de los diversos puntos de vista de los actores en cuestion.

Pese a lo anterior, se determin6 que segun la Direccioén Local, no es tarea de la gerencia
definir la meta organizacional a sus empleados puesto que estos deberian haberla
interiorizado y apropiado con anterioridad. Razén por la cual en el sondeo realizado a los
funcionarios, se evidencié que no existe unanimidad de respuestas con respecto a la funcion
de la Direccion Local de Educacion de Usaquén; es por eso que como se expresod
anteriormente, las encuestas revelan que el 53% reconoce no conocer el objetivo de la

entidad.

Por otra parte, se identifico que predomina la interaccion cara a cara como mecanismo de
comunicacion entre los miembros de la entidad, donde una de las herramientas identificadas
son las reuniones en la misma. A causa de lo anterior, la Direccidon Local ha establecido
diversos espacios como las reuniones, para que los funcionarios puedan comunicar lo que se
esta haciendo desde cada uno de los departamentos, queriendo asi que exista unanimidad en
su labor. Pero, en dichos escenarios, los funcionarios no hacen aportes relevantes para la

entidad y se evidencia un ambiente laboral hostil.
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Es por ello que, segiin la Direccién Local, se ha optado por diversas capacitaciones, o
talleres, con el objetivo de mejorar el ambiente laboral, aunque dichos espacios no han tenido
los resultados esperados puesto que, segun la percepcion de la direccion, en la entidad se ha
constituido una cultura organizacional donde se privilegian los conflictos entre los
trabajadores. Lo anterior puede responder al hecho de que los miembros de la entidad
identifican que las herramientas comunicativas no estan funcionando de manera oportuna, ya

que se evidencia que el ambiente laboral no ha mejorado.

Seglin la entrevistada, las anteriores han jugado un papel importante dentro de la DILE de
Usaquén, debido a que por medio de estas se ha logrado informar acerca de los planes de la
organizacion. Sin embargo, se identificO que este tipo de mecanismos no estan siendo
empleados de manera adecuada, debido a que en las reuniones se exponen argumentos que
no corresponden a los propdsitos de las mismas, ademds que los temas principales tienen
relacion con los rumores empresariales existentes, por lo que el foco de comunicacion y de

informacion no esté sirviendo para los propositos de la entidad.

Cabe aclarar que dichas reuniones no se hacen con una periodicidad establecida y
requerida, esto genera que no exista una consistencia la forma en como se esta entendiendo
a la comunicacion porque que los planes de cada drea no son informados en el momento
adecuado. Ademas de esto, no hay unanimidad en los procesos comunicativos de la entidad
ya que cada area vela por sus intereses, lo que no promueve una comunicacion participativa,
inclusiva y que establezca cierto vinculo de relacionamiento entre los colaboradores. Todo
eso denota que no existe una coordinacion en las areas de la Direccion Local de Educacion
de Usaquén ni en los espacios de debate y de diadlogo, lo que entorpece los procesos

comunicativos de la misma.

Un ejemplo de lo expuesto es el hecho que, segtin la Direccion Local, en las reuniones se
ha optado por la utilizacion de las actas debido a que, como se explicd, no hay coordinacion
en la comunicacion puesto que cada departamento expone planes diferentes a los que han
sido establecidos con anterioridad. En este sentido, las actas han servido para linear los
objetivos corporativos y para recordar lo que se fijo en reuniones anteriores. Vale destacar
que las reuniones se han convertido en espacios donde algunos colaboradores buscan

protagonismo, ademas de que los funcionarios tienden a expresar su desacuerdo con respecto
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al ambiente laboral, generando asi varios enfrentamientos, lo que reafirma que las mismas

no estan teniendo en resultado esperado por la Direccion Local.

Por otra parte, al momento de analizar los flujos de comunicaciones formales e informales,
se evidencid que existe una incoherencia; puesto que, por una parte, la Direccion Local
expres6 que se utiliza la formalidad a la hora de transmitir informaciéon y generar
comunicacion; pero, aun asi, la informalidad ha logrado tener una presencia representativa,
afectando al ambiente y clima laboral de la entidad. En este caso en puntual, la comunicacion
informal esta generando que los mensajes sean distorsionados y que se genere un ambiente

laboral hostil por los frecuentes enfrentamientos.

De manera semejante, se evidencid que la informacién comunicada a cada uno de los
funcionarios no esté siendo efectiva, debido a que los mensajes estan siendo interpretados de
forma distinta por cada colaborador. Esto representa una falencia significativa en términos
de comunicacion, porque, aunque se deduzca de forma diferente, no se esta cumpliendo el
objetivo. Paralelamente, segiin palabras de la entrevistada, es claro que existe una cultura
organizacional que apela a la interaccion personal entre los individuos, dado que a pesar de

que se han establecido diversos instrumentos, la anterior ha prevalecido.

En otra instancia, en la entrevista se confirma la existencia de otra practica en
comunicacion interna, la cual no tiene la importancia que tiene la interaccion cara a cara'y
tiene que ver con la utilizacion del correo electronico corporativo. Dicha herramienta
viabiliza que los mensajes sean recibidos conforme con el fin de los mismos, ademas de que
disminuye su manipulacion. Sin embargo, en la encuesta a los funcionarios, se reconocié que
no se ha capacitado a los colaboradores sobre el uso adecuado de los correos electronicos,
puesto que la mayoria de los anteriores no los utiliza de manera oportuna y emiten mensajes

que no corresponden a un dmbito empresarial.

Otra herramienta utilizada son los chats, o conversaciones digitales, por medio de
herramientas como WhatsApp. Para Maria del Pilar Viana, esto provoca que los funcionarios
puedan interactuar en escenarios que no correspondan a los espacios laborales, con lo que se
eliminan las barreras espaciales, y temporales, que trae la comunicacion cara a cara. A pesar

de lo anterior, los funcionarios no estan de acuerdo con la implementacion de dicho
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instrumento puesto desde su punto de vista, se estd traspasando los limites de privacidad de
los empleados al utilizar los celulares personales para fines corporativos, ademas de que el
contenido emitido no corresponde a temas relevantes para la entidad. Todo esto ha servido
para que existan ciertas disputas de los empleados, sumado a que los colaboradores no fueron
consultados sobre la implementacion de esta estrategia, con lo que sienten que fue una

imposicion de la Direccion Local.

Por otra parte, y con respecto a la utilizacion de los perfiles en redes sociales corporativos,
desde la gerencia de la Direccion Local de Educacion de Usaquén se han propuesto proyectos
donde se busca la implementacion de dichos instrumentos para la visibilizacion de los planes
que se estan haciendo desde la entidad. Pese a ello, segun la entrevistada, los funcionarios no
estan familiarizados con este tipo de herramientas, lo que ha ocasionado que, segtin el sondeo
de los funcionarios, exista una mala percepcion frente a dichos instrumentos ya que en primer
lugar, no se consultd acerca de la utilizacion de los mismos, ademas que no se ha capacitado
a los funcionarios con respecto al uso de las herramientas digitales y los miembros de la
entidad los relacionan con el hecho de que sirven para la consecucion de intereses personales,

como el aumento de la visibilizacion de la gerencia de la entidad.

En lo que concierne a la comunicacion externa, la Direccion Local de Educacion de
Usaquén mantiene reuniones con los diversos publicos objetivos. En primer lugar y como se
menciono anteriormente, se hace una reunion, denominada “Café para Conversar”, donde se
socializa los procesos que adelanta cada entidad con el fin de generar espacios de debate,
didlogo y de proposicion de ideas. De la misma manera, se establecen las “Mesas
Estamentales” con el fin de generar estrategias desde cada frente, para garantizar el derecho

a la ensefianza de los nifios, nifias y adolescentes en el sector educativo.

Ahora, a pesar de que dichas estrategias han querido incluir a la comunidad educativa de
la localidad, entendiéndose como los colegios publicos, privados o las instituciones para el
trabajo y desarrollo humano, asi como la ciudadania en general de Usaquén; no se ha tenido
en cuenta la opinion de los usuarios en dichos escenarios. Lo anterior se sustenta en que,
como se podra observar mas adelante, la ciudadania expresa que la entidad no se ha esforzado
por crear espacios en los cuales exista una participacion de los usuarios en la construccion de

estrategias que le aporten al mejoramiento de la educacion de Usaquén. Es por eso que dicho
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publico objetivo tiene una percepcion de distanciamiento con respecto a la entidad, a pesar
de que como lo expreso la entrevistada, los usuarios son el piiblico més importante que tiene

la Direccion Local de Educacion de Usaquén.

Con lo anterior, es claro que los colegios, sobre todo los de indole privada, tienen una
percepcion favorable de la entidad, puesto que los incluyen en los proyectos estratégicos
administrativos; lo que explica la percepcion de cercania que tienen las instituciones
educativas con respecto a la Direccion Local de Educacion de Usaquén, puesto que son
espacios que se establecen con cierta periodicidad y permiten fundar una cohesion entre el

sector estatal, las instituciones educativas y la comunidad en general.

Por otra parte, se identificé que una politica misional de la entidad es garantizar la atencion
optima a la ciudadania, siendo catalogada como la razén de ser de la DILE de Usaquén. Pese
a lo anterior, los usuarios no son incluidos en los espacios de debate y didlogo ni en las
estrategias en comunicacion, con los que estos se perciben alejados de la entidad y califican
a la atencion de forma negativa. Es por ello que la Direccion Local aseguré que no se han
hecho las capacitaciones necesarias para que la atencion al mejore, ademds de que no existe
mecanismo de mediciéon que permita evaluar la forma en como los funcionarios estan

interactuando con los usuarios.

Lo anterior tiene relacion con que en la observacion no participante se evidencié que los
mismos desconocen los procedimientos de la entidad y no tienen conocimiento en los
cambios para hacer solicitudes. Es por eso que la entrevistada reconozca que los medios de
comunicacion no estan siendo utilizados de la manera mas oportuna puesto que no cuentan
con un parametro que establezca la forma en como deberian ser aprovechados. A que a pesar
de que existen pardmetros en la comunicacion externa, determinados por la Oficina de Prensa
de la SED, estos no obedecen a las necesidades de la DILE de Usaquén, y funcionarios no
han sido capacitados en la optimizacion y utilizacion de los canales de comunicacion

externos.

Es por eso que se puede inferir que la Direccion Local de Educacion de Usaquén no ha
utilizado a la comunicacion de una forma eficiente ni oportuna. En primer lugar, porque la

informacion plasmada en las carteleras no obedece a ningun orden 16gico, lo que impide la
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comprension de su contenido y genera una sensacion de desorganizacion. Ademas de que se
publica informacion desactualizada, meramente textual y poco atractiva, lo que produce que
los publicos no se interesen por su contenido y en este caso, se estd perdiendo la utilizacion,
y optimizacién de un medio con el que cuenta la entidad. Asi, los diferentes espacios de
publicacion no estan siendo utilizados de manera efectiva puesto que no se tiene en cuenta
los intereses de los publicos, y no tienen ninguna estructura logica y que estan distribuidos

de forma desorganizada.

Por otra parte, la entidad cuenta con un televisor donde ademas de informar acerca de los
turnos, también emiten contenidos audiovisuales relevantes. No obstante, no cuentan con los
elementos necesarios para que la comunicacion sea efectiva, pues el contenido no tiene
volumen y tampoco cuenta con los subtitulos requeridos para su comprension, haciendo que
la informacion se esté desperdiciando. Con respecto a este tema, Maria del Pilar expresa que
se sabe que se esta desaprovechando dicha herramienta, la entidad no cuenta con el personal
para la realizacion de las piezas graficas o audiovisuales, con lo que se limitan a publicar lo

que la Secretaria de Educacion emite.

En ese mismo sentido, se evidencia que la Direccion Local afirma que los publicos deben
informarse por si mismos de las solicitudes que se pueden hacer, asi como de los cambios en
las mismas. Esto se vincula a la falta de informacion de los usuarios con el hecho de que los
mismos no estan acostumbrados a auto gestionar su conocimiento con respecto a la entidad
ni a utilizar las herramientas digitales para la facilidad de los procesos. Es por eso que segun
la entrevistada, los usuarios prefieren la interaccion cara a cara con las instituciones, a pesar
de que existe una politica de gobierno en la que se quiere que todos los tramites publicos
puedan ser realizados desde un computador con acceso a internet, y que los usuarios tengan
que gastar menos recursos en los procedimientos estatales. Es importante aclarar que como
se menciono, la localidad de Usaquén cuenta con un gran nimero de personas que no tienen
acceso a las herramientas tecnologicas, con lo que la utilizacién de los mismos entorpece el

objetivo de la entidad.

Entonces, no se evidencia la potencializacion, ni utilizacién, de los medios de
comunicacion que informen acerca de los procedimientos que se pueden hacer en la entidad.

Esta puede ser una razén que explique el hecho de que los usuarios tienden a ir a la entidad
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a realizar preguntas que pudieron haber sido contestadas por la pagina de internet, puesto que
la SED dispone de los canales para hacerlo. Sin embargo, los usuarios desconocen de los
medios por el manejo inadecuado de las herramientas comunicativas en la DILE de Usaquén.
Es por eso que, por ejemplo, la mayoria de los usuarios no saben utilizar el Sistema de
Agendamiento de Citas, ni conocen como emplear los instrumentos tecnologicos a su

beneficio.

Al momento de preguntar acerca de la medicion de la atencion al usuario, como se explicd
anteriormente, se establecié que no se reconoce mecanismo alguno que permita evaluar la
percepcion frente a la atencion brindada. Sin embargo, se denota un interés por parte de la
gerencia de la entidad, por establecer herramientas evaluativas de la atencion con el fin de
hacer los correctivos necesarios. Ademas, existe un buzon de sugerencias, el cual no es
utilizado puesto que los funcionarios no informan a sus usuarios sobre el mismo;
paralelamente, en cada modulo los colaboradores cuentan con una herramienta para que los
usuarios puedan evaluar la atencion brindada, sin embargo, dicho instrumento no se esta

utilizando.

De igual modo, los contenidos que pueden publicar las direcciones locales tienen que ir
con unos lineamientos demandados por la Secretaria de Educacion Distrital. De acuerdo con
lo dicho por la entrevistada, la institucion no cuenta con autonomia para la generacion de
contenidos que apelen a la necesidad comunicativa de la entidad. Sin embargo, se constatd
que la DILE de Usaquén puede establecer cudles herramientas comunicativas son las mas
pertinentes, ya que gozan de la libertad para utilizar los diversos mecanismos en
comunicacion para la transmision de contenidos, asi como con los instrumentos de medicion

de los mismos.

De manera similar, una de las funciones de la Oficina de Prensa de la SED es actualizar
la pagina de internet, donde la DILE de Usaquén cuenta con un espacio pues esta significa
una herramienta importante tanto para la divulgacion de informacion relevante para los
funcionarios como para los usuarios. En contraste con lo anterior, la seccion de la Direccion
Local de Educacion de Usaquén en la web de la SED esta desactualizada desde el afio 2016,
lo que provoca una falla en la comunicaciéon puesto que no se esta aprovechando dicho

espacio para la divulgacion de contenido que pueda ser relevante para los publicos expuestos.

104



No obstante, la Direccion Local aclaré que ha solicitado la actualizacion de la pagina web,

sin embargo, se evidencia que no se ha generado dicho proceso.

De igual manera, la DILE de Usaquén no cuenta con la sefializacion necesaria que indique
la ubicacion de la entidad, por lo que los usuarios han tenido que recurrir a preguntar en las
edificaciones contiguas a las oficinas de la organizacion, acerca de la direccion de la sede de
la entidad, sumando que el acceso a esta es restringido. Sin embargo, explica Maria del Pilar,
se han realizado solicitudes con respecto a los anuncios necesarios; pese a eso, hasta la fecha

no han recibido respuesta alguna de la SED.

Con respecto al relacionamiento con los medios de comunicacion, la Directora Local
afirmoé que se han manejado capacitaciones a los directores locales, quienes son la imagen de
la localidad en temas de educacion, con el fin de entender cudl es la 16gica periodistica de los
medios de comunicacion masivos. Cabe resaltar que dichas formaciones se establecen segiin
parametros de la Oficina de Prensa de la Secretaria de Educacion. Igualmente, para Maria
del Pilar es necesario que los medios de comunicacion informen sobre los proyectos
destacables de la organizacion, ya que los mismos se han enfocado a emitir noticias que
afectan el nombre de la DILE de Usaquén o de la SED. Es por eso que la entrevistada cree
pertinente que existan diversas campafas periodisticas, en las cuales se informe a la
ciudadania en general sobre ciertos aspectos importantes. Lo anterior, en palabras de Maria
del Pilar, serviria para la visibilizacion y diferenciacion de la entidad frente a los demas

organos distritales.

Ademas, la entidad pretende posicionarse como una organizacion con excelente servicio
de atencion al ciudadano, puesto que es su prioridad atender las quejas, solicitudes, reclamos
y demas de la ciudadania. Por ello, como se mencioné anteriormente, la Direccién Local esta
interesada en que, por un lado, existan herramientas para la medicion de la atencion al

ciudadano y, por otro lado, que los medios de comunicacién informen acerca de las mismas.

Cabe agregar que no se evidencia el interés de la entidad por medir la percepcion de la
ciudadania o por publicar sus practicas de responsabilidad social empresarial, de buen
gobierno corporativo o politicas de anticorrupcion. Estos explican que los publicos

identificaron no tener conocimiento de dichas practicas, aunque les parece que es relevante
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conocerlas ya que les permite tener un acercamiento real con la entidad, generando confianza

en la misma.

Como visibilizacion de las problematicas comunicativas de la DILE de Usaquén, para la
direccidn es necesario trabajar en el mejoramiento de la comunicacion interna, donde es
relevante realizar talleres, o capacitaciones, a los funcionarios, en los que se toquen aspectos
sobre comunicacion asertiva, resolucion de conflictos laborales, atencion al ciudadano y
sobre la utilizacion de las herramientas comunicacionales. También se requiere que existan
ciertos espacios de aprendizaje para aumentar el compromiso de los funcionarios, asi como

la cohesion de los mismos.

4.2 CONCLUSIONES

En esta parte del capitulo, se identifican cudles son las fortalezas identificadas, asi como
los problemas centrales que se abordardan en la construccion del plan de comunicacion
estratégico para la Direccidon Local de Educacion de Usaquén. Lo anterior se realizara con el
fin de plantear cudles son las estrategias y tacticas a desarrollar en cada una de las situaciones
a mejorar. En ese orden de ideas, se recurre a lo resefiado con anterioridad con respecto a lo
que se hallé en el estado del arte y el marco tedrico, donde se planted el papel de la
comunicacion en la gestion publica con las dimensiones encontradas y estrategias requeridas.
Es por eso que se divide esta parte en diversos apartados con el fin de evidenciar cudles son
las fortalezas y los problemas mas relevantes en comunicacion, con el objetivo de construir

el plan estratégico de comunicacion para la Direccion Local de Educacion de Usaquén.

4.2.1 FORTALEZAS ENCONTRADAS

Tomando en cuenta el analisis realizado, la comunicacion en la entidad se caracteriza por
tener una fuerte inclinacion hacia la interaccion cara a cara. Esto permite que, tanto los
funcionarios como los diversos usuarios puedan establecer vinculos de cercania puesto que
este tipo de interaccidon procura que exista retroalimentacion con respecto a lo que se esta
comunicando. En ese orden de ideas, el feedback permite establecer espacios para el
aprendizaje organizacional, para lo que se tienen en cuenta los diferentes puntos de vista de

los actores involucrados en la vida laboral de la Direccion Local de Educacion de Usaquén.
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Ademas, que comparten las diferentes visiones con el objetivo de poder tener diferentes

puntos de vista sobre un aspecto en especifico.

Por otra parte, la interaccion cara a cara permite que exista un aprendizaje organizacional
colaborativo, en el cual todos los miembros generan la circulacion de diferentes puntos de
vista con respecto a un aspecto en especifico. En otras palabras, la interaccion cara a cara
fortalece los procesos organizacionales de la entidad, dado que supone una interaccién donde
se establecen espacios para el didlogo, debate y la escucha de ideas. Este tipo de
comunicacion ha permitido que exista una percepcion de trabajo en equipo en la Direccion
Local de Educacion de Usaquén al suponer una responsabilidad compartida, la cual establece

aspectos en comun entre cada actor.

De la misma manera, se evidencia que este tipo de interaccion ha generado tanto en los
funcionarios como en los usuarios, que exista una percepcion de predisposicion a la ayuda,
compromiso, compaiierismo y en general de confianza por los procesos que adelanta la
entidad. Paralelamente, la interaccion cara a cara significa que existe una participacion
continua, de todos los actores que se involucran con la DILE de Usaquén, en sus procesos
comunicativos, esto denota que a pesar de que existe una jerarquizacion, la participacion de
los miembros de la entidad es tomada en cuenta, lo que genera un sentimiento de inclusion y
una imagen positiva de la entidad. Lo anterior permite que se estrechen los vinculos de
cercania y de relacionamiento entre los funcionarios y los usuarios, logrando asi que exista

una cohesion por la consecucion de los objetivos corporativos de la DILE de Usaquén.

4.2.2 SITUACIONES A MEJORAR ENCONTRADAS

4.2.2.1 FALTA DE AUTONOMIA EN LA GESTION DE LA COMUNICACION

Uno de los problemas encontrados es que aunque la Direccion Local de Educacion de
Usaquén cuenta con ciertos medios de comunicacion y puede administrar algunos contenidos
de estos, no posee la autonomia suficiente para la gestion de la comunicacion en la entidad
ni los contenidos que devengan de esta. Lo anterior imposibilita que se haga un buen manejo
de la gestion en comunicacion de la entidad ya que por un lado, requieren de los permisos
necesarios para generar el contenido comunicativo que responda a las necesidades

comunicacionales directas de la DILE de Usaquén. Por otro lado, al depender de la Oficina
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de Prensa de la Secretaria de Educacidn, la institucion se ve obligada a seguir sus directrices

con lo que no se esté teniendo en cuenta las particularidades de la localidad en cuestion.

Por lo tanto, lo anterior se ve reflejado en que la Direccion Local de Educacion de Usaquén
no cuente con la sefializacion necesaria para su ubicacion, ademas de que el contenido de la
pagina web, como el de la intranet, esté desactualizado, entre otros. Tomando en cuenta la
entrevista realizada, se puede identificar que a pesar de que se han hecho reiteradas
solicitudes a la Oficina de Prensa acerca de estos aspectos, se siguen presentando los mismos

problemas.
4.2.2.2 AMBIENTE LABORAL

Por otra parte, se identificé que uno de los problemas encontrados con respecto a la
comunicacion interna tiene relacién con el ambiente laboral de la Direccion Local de
Educacion de Usaquén, aunque este ultimo no solo depende de la comunicacién sino de
factores ajenos a este trabajo de grado. El rumor empresarial junto con la hostilidad de
algunos funcionarios, como lo afirman los colaboradores, han logrado perjudicar la
comunicacion de la institucion, haciendo que ésta no est¢ mediando efectivamente las

relaciones de los miembros de la entidad y alterando su clima laboral.

A pesar de que existen estrategias para que fluya una comunicacion horizontal, como los
espacios destinados para las reuniones en las que se quiere generar un ambiente de
participacion sin importar la jerarquia; dichos escenarios no han sido suficientes pues no
incluyen a la totalidad de los funcionarios, lo que ocasiona una percepcion de exclusion, con

lo cual se aumenta la apreciacion negativa del clima organizacional.

De igual forma, el ambiente laboral se ve afectado por el tipo de comentarios no adecuados
en un entorno corporativo. La comunicacion no esta siguiendo unos parametros establecidos
donde se tracen ciertos limites entre los aspectos personales y los del ambiente laboral, lo
que ocasiona que no exista una cohesion entre los colaboradores y entre el papel que la
comunicacion tiene en la organizacion. Por lo cual, esta ultima no esta siendo utilizada con
el fin de garantizar un espacio corporativo que se ajuste a las necesidades empresariales de

la DILE de Usaquén.
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4.2.2.3 FALTA DE ESTRATEGIA EN LA COMUNICACION

Ahora bien, a pesar de que la entidad cuenta con ciertos medios de comunicacion, estos
no estan siguiendo una estrategia en particular, ya que en la Direccion Local de Educacion
de Usaquén no existe el departamento o el funcionario encargado de generar estrategias
comunicativas que beneficien a la entidad. Es por eso que las estrategias implementadas en
la DILE de Usaquén no estan abarcando a la totalidad de sus miembros, ademas de que no
se han creado lineamientos que determinen como se deben manejar los medios de
comunicacion, lo que permitiria su optimizacion y potencializacion. Por otra parte, si bien se
han creado estrategias, estas mismas no estdn apelando a la claridad del contenido ya que los
mensajes estan siendo malinterpretados, conduciendo asi al exceso de comunicacion poco

relevante y a la desinformacion en la entidad.

Asi, se observa que los espacios comunicativos en los que los contenidos se presentan de
forma textual o visual, como las carteleras y demads, no est4 siguiendo un orden establecido,
generando que exista un exceso de informacion, poco atractiva por su forma y fondo, y que
estos no estén cumpliendo con su fin, desaprovechando un medio de comunicacién con el

que cuenta la Direccion Local de Educacion de Usaquén.

De la misma manera, aunque la entidad cuenta con diversos espacios comunicativos, como
las reuniones, el uso de WhatsApp, correo electronico y demads, estos no estan cumpliendo
con su propdsito puesto que no existe una estrategia que determine la forma de su utilizacién
ni el contenido que se debe emitir. De manera similar, se evidencia que no existe una
estrategia que establezca cudl es la mejor forma de generar los contenidos comunicativos,
con lo que no se estd utilizando el lenguaje adecuado para que todos los miembros de la
entidad, entendiéndose como los funcionarios y los publicos objetivos, puedan comprender

la finalidad de los mismos.

Es prudente expresar que la comunicacion en la entidad no esta cumpliendo con su
intencion, puesto que no se esta teniendo en cuenta la manera en como los contenidos deben
comunicarse. Ademas, se puede afirmar que, a pesar de que se estan emitiendo, no se esta
contemplando la comprension de estos ni se esta segmentando de forma eficaz su contenido,

por lo que se evidencia que la comunicacion en la Direccion Local de Educacion de Usaquén
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esta siendo enfocada hacia uno de sus usuarios externos, el cual no pertenece al publico mas

importante para la misma.
4.2.2.4 FALTA DE PLANIFICACION EN LA COMUNICACION

Otro problema encontrado, el cual tiene relacion directa con la falta de estrategia en la
comunicacion de la institucion, es que la comunicacion no esta siendo planeada de una forma
que pueda potencializar los medios comunicativos de la organizacion. Es por eso que, al igual
que la falta de estrategia, los diversos medios de comunicacidon no estan siguiendo unos
parametros establecidos, lo que genera que dicha practica sea percibida, tanto por los publicos
internos como externos, como desorganizada, incongruente, que sus contenidos no apelan a

la objetividad y que no estan siendo emitidos de una manera oportuna.

Asi mismo, se evidencia que las estrategias de comunicacion con las que cuenta la entidad
no estdn siendo planeada de una forma efectiva, puesto que los funcionarios no estan
comunicando lo que se esta haciendo desde las diversas areas, lo que genera que exista una
desinformacion en los procesos internos de la Direccion Local de Educacion de Usaquén y
que no exista una unanimidad en la institucion. Lo anterior demuestra que la entidad no ha
desarrollado un plan que le permita a la comunicacion ser un puente entre los funcionarios,

las necesidades comunicacionales de la institucion y sus publicos externos.

Igualmente, se evidencia que no existe un plan que determine el uso de una comunicacion
que permita la interrelacion de los miembros de la institucion; a pesar de lo anterior, existen
diversas estrategias en las que se quiere generar espacios de didlogo y debate de ideas, con
el fin de que la comunicacion pueda intermediar en los procesos internos y externos y permita
aliviar las tensiones existentes. Sin embargo, estas no estan teniendo el resultado esperado

puesto que se han implementado sin la generacion de una planeacion.

Es por eso que, con respecto a las debilidades identificadas por los usuarios, se evidencid
que los mismos perciben a la comunicacién como una practica que no estéa siendo planeada,
puesto que perciben que no es cohesionada, coordinada y concreta. Asi mismo, con respecto
a las recomendaciones hechas por los usuarios y los funcionarios, la comunicacién deberia

apelar hacia la construccion de una afinidad, tanto interna como externa, y de un proyecto en
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comin que direccione a la entidad al cumplimiento de los objetivos, y demandas

comunicacionales, de la totalidad de sus publicos.

Ademas de que no se estan teniendo en cuenta a la totalidad de sus publicos ya que no se
los estd entendiendo a profundidad, lo anterior se evidencia en que los contenidos
comunicativos no estan siendo segmentados de una forma adecuada ni estan siguiendo una
planeacion determinada. De la misma manera, se denota que no han existido espacios para la
divulgacion del objetivo de los medios de comunicacidn, con lo que los funcionarios no estan
familiarizados con el uso de los mismos, por lo que no entienden los beneficios que estos

traen.
4.2.2.5 FALTA DE EFECTIVIDAD EN LOS MEDIOS DE COMUNICACION INTERNOS

Por otra parte, los medios de comunicacion internos no estan siendo utilizados de una
forma que apele a la eficiencia ni eficacia, puesto que a pesar de que cuentan con una gran
variedad de herramientas comunicativas, estas no se estan utilizando en su totalidad. Lo
anterior se debe en gran medida a que como se explicé anteriormente, la DILE de Usaquén
no tiene autonomia para administrar la mayoria de los contenidos de dichos instrumentos,
ademads de que no cuentan con un profesional en comunicacion que los gestione. Es por eso
que la DILE de Usaquén privilegia a la interaccion cara a cara, la cual no requiere mediacion

alguna y supone un mecanismo innato en los seres humanos.

Todo esto genera que la comunicacion al interior sea percibida como una practica poco
incluyente; a pesar de que la entidad cuenta con diversos espacios comunicativos, como las
reuniones, estas han servido para que se aumente la percepcion de exclusion puesto que,
segun el sondeo realizado a los funcionarios, no todos pueden participar en ellas. Ademas,
existe una necesidad por crear espacios donde los colaboradores puedan establecer sus puntos
de vista frente a los aspectos relevantes para la institucion, con lo que se estarian dando
espacios para el didlogo y el debate organizacional, lo que aportaria en la construccion de lo

comun entre cada uno de los actores que comprende la DILE de Usaquén.

De otro lado, no se estd informando, ni comprendiendo, sobre los beneficios de los medios
comunicativos con los que cuenta la entidad, lo que denotaria la falta de planeacion y de

estrategia en la comunicacion en la institucion, por lo que los funcionarios no conocen acerca
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del funcionamiento de los mismos ni los beneficios que estos pueden generar. Ademas de
que algunos medios de comunicacién internos no estan siendo actualizados de forma
constante, lo que genera que exista informaciéon no relevante para el trabajo de los
funcionarios y que se esté¢ obviando contenido crucial para los mismos. Lo anterior ha
generado cierto malestar en la DILE de Usaquén puesto que no se esta cumpliendo con las

necesidades comunicativas de la entidad sino de la Secretaria de Educacion Distrital.
4.2.2.6 FALTA DE EFECTIVIDAD EN LOS MEDIOS DE COMUNICACION EXTERNOS

En primer lugar, no se encontré evidencia de que la comunicacion externa esté siendo
utilizada de manera adecuada porque que los medios de comunicacion no estdn informando
a los usuarios sobre la totalidad de solicitudes que se pueden realizar, asi como la forma de
realizar las peticiones o los cambios en los procedimientos, lo anterior provoca una
percepcion negativa sobre la comunicacion externa en la Direccion Local de Educacion de
Usaquén. También, una de las fallas encontradas es que la entidad no cuenta con la
sefializacion necesaria para evidenciar la ubicacion de la misma, por eso los usuarios admiten

que tienden a perder al momento de llegar a la entidad.

Por otra parte, la comunicacién externa tiene como falencia el hecho de que esta no se
caracteriza por ser clara, oportuna o congruente, ademas de que no estd siendo segmentada
puesto que se identifica que no se esta comprendiendo a la totalidad de sus publicos, los
cuales se caracterizan por estar inmersos en contextos totalmente diferentes. Lo anterior tiene
relacion con el hecho de que los usuarios optan por informarse acerca de la entidad por
medios no oficiales a la DILE de Usaquén, desaprovechando los medios de comunicacion

externos de la institucion.

Paralelamente, los medios de comunicacion externos no estan cumpliendo con su objetivo
ya que, por ejemplo, los correos electronicos no son contestados y las llamadas telefonicas
no estan siendo atendidas. Es por eso que una de las recomendaciones de los usuarios es
proponer estrategias para que dichos medios puedan ser utilizados de forma eficaz, lo que
ayudaria a descongestionar la afluencia de publico de la institucion. Ademas de lo expuesto,
la comunicacién es percibida como una practica débil, lenta, desorganizada y con la

particularidad de que su contenido no es consistente. Por tanto, la Direccion Local de
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Educacion de Usaquén tenga una imagen negativa frente a los usuarios, con lo cual no se
estaria apelando a uno de los objetivos de la Direccion Local de la entidad, el cual es
posicionarse como una organizacién que vela por los intereses de su publico objetivo mas

importante, es decir la ciudadania.

Por otra parte, como se establecié anteriormente, se estd priorizando la comunicacion con
uno de los publicos objetivos de la entidad, es decir con los colegios privados de la localidad.
Lo anterior denota una imagen permeada por la falta de interés y la negligencia frente al
actuar de la Direccion Local de Educacion de Usaquén, ademaés de que no se estd cumpliendo
con uno de los objetivos de la entidad, el cual es garantizar un servicio 6ptimo a todos los

usuarios que la componen, sobre todo a la ciudadania en general.

Con respecto a la atencion al usuario, existe una falencia a la hora de ser ejercida, pues la
mayor cantidad de usuarios ciudadanos tienen una percepcion negativa, lo cual se debe a que
ningun funcionario ha recibido capacitacion en servicio al cliente y al momento de atender a
los usuarios, lo hacen a su parecer. Ademas de que el uso del lenguaje utilizado no es el
optimo para el tipo de usuarios que la entidad maneja, lo cual hace que la comunicacion sea
percibida como confusa, inoportuna y con un lenguaje técnico y descortés. Otra falencia
identificada es que la Direccion Local de Educacion de Usaquén no cuenta con herramientas
que permitan medir la percepcion de los usuarios con respecto a la atencion recibida, es por

eso que la entidad no tiene mecanismos de mejora de la misma.

De manera similar, no se estd comunicando acerca de las practicas en responsabilidad
social empresarial, de buen gobierno corporativo y de rendicioén de cuentas a la ciudadania.
Lo anterior genera un distanciamiento y un sentimiento de desconfianza con respecto a la
labor de la DILE de Usaquén, por lo que la percepcion de los usuarios tiende a catalogar a la
entidad como una organizacion negligente. Esto se ve afectado por el hecho de que la
publicacion de dichas practicas es competencia de la Secretaria de Educacion Distrital, con
lo que sin autorizacion de la misma, la Direccion Local de Educacion de Usaquén no puede

establecer estrategias de divulgacion de sus practicas de responsabilidad social.
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4.2.2.7 FALTA DE EFECTIVIDAD EN LOS MEDIOS DE COMUNICACION DIGITAL

Si bien, la DILE de Usaquén ha logrado establecer estrategias para el uso de los medios
comunicativos digitales no ha obtenido la aceptacion esperada por parte de los funcionarios,
pues una de las razones principales obedece a la falta de capacitacion para que los
colaboradores logren entender las aplicaciones y alcance de las mismas. Por otra parte, estas
son percibidas como mecanismos para aumentar los egos de la gerencia y para la consecucion
de intereses personales. Los medios de comunicacion digital con los que cuenta la entidad
estan siendo empleados como espacios para la circulacion de informaciéon que no pertenece

al ambito laboral, lo que entorpece su labor y la percepcion de estos.

Asi mismo, se identifico que la pagina web, que representa uno de los medios de
comunicaciéon mas importantes para la entidad, no esta siendo actualizada constantemente,
haciendo que se genere una mala percepcion frente a la forma en la que la institucion se
comunica con sus publicos objetivos. Sin embargo, como se explicd anteriormente, la
Direccion Local de Educacion de Usaquén no tiene injerencia sobre la administracion de los
contenidos de la pagina de internet, puesto que compete solamente a la Oficina de Prensa de
la SED. Es claro que no ha existido un espacio donde se comunique a la comunidad externa
la utilizacion del DigiTurno o de la asignacion de las citas por medio de la plataforma digital,
por lo que los ciudadanos con relacion directa con la entidad desconocen dichos

procedimientos, entorpeciendo la gestion de la comunicacion externa de la DILE de Usaquén.

De manera similar, se evidenci6 que la totalidad de los publicos identificados sefialan que
se deberian usar a los medios de comunicacion digitales para el establecimiento de relaciones
comunicacionales con la entidad. Lo cual, segin comentarios de los mismos, permitiria la
agilizacién de los procesos, ayudaria a la visibilizacion y posicionamiento de la entidad,
generaria una sensacion de cercania entre la DILE de Usaquén y sus usuarios, y, por ultimo,
abriria un espacio donde exista la posibilidad de retroalimentacion, debate de ideas y de

dialogo.
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Matriz de Vester

Numero Problema

1 Ambiente laboral
2 Falta de autonomia en la gestion de la comunicacion
3 Falta de estrategia en la comunicacion organizacional
4 Falta de planeacion en la comunicacion organizacional
5 Falta de efectividad en los medios de comunicacion internos
6 Falta de efectividad en los medios de comunicacion externos
7 Falta de efectividad en los medios de comunicacion digital

1 2 3 4 3 6 z
1 0 2 2 2 0 2
2 2 0 0 0 0 0
3 1 3 2 2 2 2
4 1 3 2 1 1 1
5 1 1 3 3 1 2
6 1 1 3 3 1 2

2 1 3 3 2 2
Fuente: elaboracion propia
Tabla 1. Escala de la matriz de Vester

N

Escala de 1a matriz de Vester

Sin causa alguna
Causa leve
Causa mediana
Causa fuerte

Fuente: elaboracién propia

Diagramacién Matriz de Vester

18

Indiferentes ARG |

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12 13 14 15 16 17 18 19 20

Figura 31. Diagramacion de la Matriz de Vester

Fuente: elaboracion propia
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4.3 ARBOL DE PROBLEMAS

Problema 6) Falta de Problema 7) Falta de
efectividad en los medios efectividad en los medios
de comunicacién externos de comunicacién digital

Problema 4) Falta de

Problema 5) Falta de planeacién en la
efectividad en los medios comunicacién

de comunicacion internos organizacional

Problema 3) Falta de estrategia en la
comunicacion organizacional de la DILE de

Usaquén

Problema 1) Ambiente Problema 2) Falta de autonomia

laboral en la gestion de la
comunicacion

Figura 32. Arbol de problemas

Fuente: elaboracion propia
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5. PROPUESTA DEL PLAN DE COMUNICACION ESTRATEGICA
PARA LA DIRECCION LOCAL DE EDUCACION DE USAQUEN

En el presente apartado se presenta la propuesta del plan de comunicacion estratégico para
la Direccion Local de Educacion de Usaquén. Para ello, se tuvieron en cuenta el analisis de
los cuestionarios de los publicos externos e internos; la entrevista realizada a la Direccion
Local y la observacion no participante. Como se puede observar en el capitulo anterior, se
utiliz6 la Matriz de Vester para la identificacion del problema central, los secundarios e
indiferentes; ademas se realizd un arbol de problemas para identificar la causalidad y los

efectos de las dificultades encontradas.

Este capitulo esta dividido en tres partes, por un lado, se presenta el objetivo del plan de
comunicacion estratégico, lo que ayudo a trazar los parametros a seguir dependiendo de los
problemas identificados. La segunda parte comprende la matriz de Planeacion Estratégica en
Comunicacién Organizacional (P.E.C.O) con el objetivo de la delimitacion de las estrategias,
los publicos a los que irdn dirigidas con su respectiva meta; las acciones y las tacticas a seguir,
los medios que deben ser utilizados, los responsables de cada accion, las caracteristicas del

contenido comunicativo, los recursos fisicos, el presupuesto y la periodicidad.

En la ultima seccidon se muestra las propuestas de las piezas graficas con el fin de facilitar
y mejorar las diversas situaciones encontradas. Cabe la pena sefialar que las anteriores
responden a las piezas que se entregaran a la entidad y tienen como caracteristica que son
editables, es decir que su contenido puede ser modificado. La realizacion del plan de
comunicacion estratégico tiene como objetivo potencializar la comunicaciéon como puente
para que la DILE de Usaquén pueda tener una gestion empresarial que abarque a la totalidad

de sus necesidades.

5.1 OBJETIVO GENERAL Y ESPECIFICOS DEL PLAN ESTRATEGICO DE LA
DIRECCION LOCAL DE EDUCACION DE USAQUEN

Objetivo general: implementar una estrategia en comunicacion organizacional para la
Direccién Local de Educacion de Usaquén con el fin de que los contenidos comunicativos
abarquen a todos los frentes de la misma. Dicha estrategia se caracteriza por incluir a los
diversos actores que comprenden a la institucion, es decir a los funcionarios, la Direccién
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Local, los usuarios ciudadanos con o sin relacion directa con la entidad; y a la totalidad de
instituciones educativas de Usaquén.

Objetivos especificos:

a) Potencializar los espacios comunicativos con los que cuenta la entidad con el
fin de que sirvan como escenarios que permitan una planeacion en la comunicacion
de la DILE de Usaquén.

b) Incentivar la participacion de los funcionarios en el uso de los medios de
comunicacion internos, logrando asi su potencializacion y efectividad.

¢) Involucrar a los diferentes publicos objetivos externos de la entidad,
entendiéndose como los usuarios ciudadanos, las instituciones educativas de Usaquén
y cualquier otro tipo de publico; a los procesos comunicativos de la institucion.

d) Facilitar el conocimiento de los publicos internos y externos con respecto a
los medios de comunicacion digital, con el fin de incentivar y potencializar el uso de
los canales digitales de la DILE de Usaquén.

e) Fortalecer el ambiente laboral de la Direccion Local de Educacion de Usaquén
potencializando los medios de comunicacion internos, los flujos de comunicacion y
creando espacios para la generacion de un ambiente laboral que se adecue a las

necesidades de la institucion.

5.2 CARACTERIZACION DE LOS PUBLICOS

Teniendo en cuenta el objetivo generar y los especificos demarcados anteriormente, es
importante conocer a qué tipo de publicos se va a dirigir en plan estratégico en comunicacion.
Es por eso que a continuacion se muestra una caracterizacion de los publicos dependiendo
de ciertas caracteristicas particulares como su género, edad, estrato socioecondémico, estudios
realizados y demads datos que permitan hacer una segmentacion adecuada. Es prudente aclarar
que cierta tipologia de publicos abarca a la sociedad en general, con lo que la delimitacién y

segmentacion de los mismos se presenta de forma general.
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5.2.1 PUBLICOS INTERNOS DE LA DIRECCION LOCAL DE EDUCACION DE USAQUEN

5.2.1.1 FUNCIONARIOS DE LA DIRECCION LOCAL DE EDUCACION DE USAQUEN

Conformado por 19 colaboradores, de los cuales 10 son mujeres y nueve hombres, con
edades entre los 20 hasta los 60 anos de edad, con un nivel socioecondmico medio-alto y con
estudios de bachillerato, tecnologicos, profesionales y de postgrado. Los funcionarios
trabajan en las nueve areas de la DILE de Usaquén, en los departamentos de Supervision e
Inspeccion Educativa, Participacion Ciudadana, Juridica, Cobertura, Talento Humano,
Planeacion, Movilidad-Subsidio Escolar, Atencion al Ciudadano y REDP; ademés de los
auxiliares que sirven de apoyo a los servidores publicos profesionales. El horario laboral de
los empleados es de 7:00 A.M a 4:30 P.M en jornada continua. Los profesionales tienen un
contrato laboral a término indefinido mientras que los auxiliares tienen uno por prestacion de
servicios o pueden ser nombrados por provisionalidad. De la misma manera, entre esta
segmentacion de publicos se incluye a la Direccion Local de la entidad, cargo delegado
directamente por la Secretaria de Educacion Distrital dependiendo del perfil, conocimientos

y experiencia del solicitante.

5.2.2 PUBLICOS EXTERNOS DE LA DIRECCION LOCAL DE EDUCACION DE USAQUEN

5.2.2.1 USUARIOS CIUDADANOS

Hombres y mujeres desde los 18 afios de edad y de cualquier nacionalidad, que habitan en
la localidad de Usaquén. Este grupo puede ser dividido en dos partes, por un lado, aquellos
usuarios ciudadanos que tienen algun hijo/familiar en colegios de la localidad; por otra parte,
se encuentran los usuarios ciudadanos sin relacion directa con la entidad, es decir aquellos
que no tienen algin hijo/familiar inscrito en colegios de Usaquén. Este publico se caracteriza
por pertenecer a todos los estratos socioecondémicos, sin embargo, prepondera la pertenencia
a los estratos 1, 2 y 3. Pueden tener estudios de primaria, bachillerato, técnico o tecnolédgico,

profesional o de postgrado; asi como pueden no tener conocimiento académico alguno.
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5.2.2.2 DOCENTES DE LAS INSTITUCIONES EDUCATIVAS DISTRITALES DE USAQUEN

Hombres y mujeres desde los 18 afios de edad y de cualquier nacionalidad que trabajen
como docentes de alguna institucion educativa publica de la localidad. Se caracterizan por
tener estudios en pregrado, postgrado y demads en diversas areas del conocimiento, asi como
por pertenecer a cualquier estrato socioecondmico y pueden habitar en cualquier sector de

Bogota o sus alrededores.

5.2.2.3 RECTORES, ADMINISTRATIVOS, COORDINADORES Y DEMAS DE LOS COLEGIOS
PUBLICOS DE USAQUEN

Hombres y mujeres desde los 27 afios de edad y de cualquier nacionalidad, que trabajen
como rectores, administrativos, coordinadores y demds de cualquier instituciéon publica
ubicada en Usaquén; con estudios profesionales, de postgrado y demas, que pertenecen a
cualquiera de los estratos socioeconémicos, aunque predominan los estratos 3, 4, 5 y 6.

Pueden habitar en cualquier sector de la ciudad o de sus alrededores.

5.2.2.4 RECTORES, ADMINISTRATIVOS, COORDINADORES Y DEMAS DE LOS COLEGIOS
PRIVADOS DE USAQUEN

Hombres y mujeres desde los 27 afios de edad y de cualquier nacionalidad, que pertenecen
a los estratos medios y altos, los cuales trabajan como rectores, coordinadores,
administrativos y demas de las instituciones educativas privadas de la localidad; con estudios
en pregrado, postgrado y demés y que habitan en cualquier sector de Bogota o sus

alrededores.

5.2.2.5 REPRESENTANTES LEGALES, COORDINADORES Y DEMAS DE LAS INSTITUCIONES
PARA EL TRABAJO Y DESARROLLO HUMANO DE USAQUEN.

Hombres y mujeres desde los 18 afios de edad y de cualquier nacionalidad, que pertenecen
a los estratos medios y altos, los cuales trabajan en instituciones educativas para el trabajo y
desarrollo humano, con estudios tecnoldgicos o en pregrado, posgrado y demas y que habitan

en cualquier sector de la ciudad y de sus alrededores.
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5.3 CONCEPTUALIZACION ESTRATEGIA

Tomando en cuenta los diferentes objetivos especificos, se desarrolldo una meta por cada
uno de estos y por cada publico identificado. De la misma manera y basdndose en las metas
establecidas, se determinan las diferentes acciones y tacticas, asi como los medios utilizados
y los responsables de su implementacion, con el fin de definir las estrategias en comunicacioén

que respondan a cada uno de los problemas.

En ese orden de ideas, se constituye como primer objetivo especifico la potencializacion
de la planeacion estratégica en la Direccion Local de Educacion de Usaquén, por medio de
espacios de aprendizaje y ejercicios practicos que permitan optimizar las fases de aplicacion
de la planeacion en comunicacion, logrando asi que la comunicacion sea empleada como un
proceso de apoyo en la gestion empresarial ya que estd soportada por un manual de

planeacion estratégica establecida. En ese caso, se determina que:

e Meta: hacer que los funcionarios profesionales junto a la Direccion Local, por
su vision estratégica de la entidad, puedan adaptar practicas de planeacion con
enfoque en comunicacion estratégica por medio de capacitaciones especificas,
partiendo de las necesidades de la Direccion Local de Educacion de Usaquén.
Lo anterior permite que los colaboradores profesionales logren desarrollar

estrategias que correspondan a unos parametros comunicativos establecidos.

1. Primera accion de la meta nlimero uno: capacitacion en planeacion de comunicacion

donde los funcionarios profesionales tengan la posibilidad de participar, teniendo en

cuenta que poseen una vision estratégica de la entidad, con el fin de que puedan

implementar lo aprendido en cada uno de los procesos y de desarrollar habilidades en el

establecimiento de los lineamientos de la comunicacién organizacional de la DILE de

Usaquén, consiguiendo el beneficio de la gestion de la entidad.

a. Tactica 1: espacio de capacitacion dirigido por un profesional en comunicacion
organizacional con conocimiento en planeacion estratégica. Alli se abordaréan ciertos
ejemplos de planeacion y se ejemplificard con casos de €xito, conceptos en planeacion

de comunicacion, el alcance y objetivo en cuanto a la determinacion de lineamientos.
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Medios utilizados: capacitaciones, reuniones, actas, ejemplo manual de
planeacidon en comunicacion organizacional y de casos de éxito, diapositivas,
videos cortos explicativos, talleres ludicos, piezas gréficas.

Responsable: Direcciéon Local, funcionarios profesionales, facilitador(a) con
conocimientos en planeacion en comunicacion organizacional.

Caracteristica del mensaje: el tipo de lenguaje utilizado debera ser informal y que
no emplee terminologia técnica con el fin de posibilitar la comprension del tema.
El objetivo y los contenidos deben ser lo mas sencillos posibles, teniendo en
cuenta que se quiere apelar a la claridad y a la comprension de la planeacion. Por
ultimo, se debe fortalecer los conocimientos en planeacion de comunicacion de
los funcionarios, por lo que es necesario la utilizacion de talleres en los cuales se
aplique lo aprendido.

Sistemas de difusion/distribucion:

= Por medio de una pieza grafica sencilla, la cual se enviard a los correos

electronicos de los participantes, se mostrara informacion relevante de los
temas vistos en la capacitacion, asi como el perfil del facilitador(a).

= (Capacitacion
Recursos fisicos: Illustrator, computador, internet, Video Beam, espacio para la
capacitacion, sillas, mesas, pantalla para proyeccion de diapositivas, marcadores,
papeles y lapices.
Recursos humanos: Facilitador con conocimiento en planeacion de la
comunicacion organizacional.
Periodicidad:
= Primera capacitacion: reunion explicativa de los conceptos claves y casos de

éxito.
= Segunda capacitacion: reunion donde se aplicaran los conceptos de lo
aprendido en la primera formacion.

b. Téctica 2: mensajes que contengan tips de planeacion estratégica en comunicacion.

>
>

Medios utilizados: piezas graficas.

Responsables: funcionario delegado por el capacitador, el cual usard una plantilla
establecida por un disenador grafico o comunicador con habilidades en disefio de
piezas gréficas.

Caracteristica del mensaje: el lenguaje debera ser claro y sin uso de tecnicismos
para permitir su comprension. El contenido debe ser sencillo e ilustrativo, donde
comprenderd mas imagenes que texto, ademas que generara expectativa para que
los funcionarios tomen la iniciativa de participar en los procesos de planeacion
en comunicacion.

Recursos fisicos: computadores, internet, correo electronico corporativo,
espacios de carteleras, Illustrator o cualquier programa similar.

Periodicidad: mensual
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c. Tactica 3: Establecimiento de un espacio en las reuniones de gestion empresarial de

la entidad, un escenario en el que se discutan las necesidades de comunicacién y se

formulen los pardmetros en planeacion estratégica.

>

>

>
>

Medios utilizados: reuniones, actas, lluvia de ideas y herramientas de votacién
de estrategias.

Responsables: Direccion Local, funcionarios profesionales y facilitador en
comunicacion.

Caracteristica del mensaje: se tendra que evidenciar el/los problemas(s) de
comunicacion y formular una solucion frente a este (estos), teniendo en cuenta la
opinion de los funcionarios.

Sistemas de difusion/distribucion: el lenguaje utilizado no deberé transgredir las
opiniones de los demas, por lo que debe ser adecuado frente a un ambiente
laboral.

Recursos fisicos: hojas, papeles, tablero, marcadores.

Periodicidad: dependiendo del cronograma de la entidad. Solo es necesaria una
reunion.

d. Tactica 4: redaccion de manual de planeacion de la comunicacion en la Direccion

Local de Educacion de Usaquén, en compaiiia de un asesor en comunicacion, en el

cual se documente lo establecido en la reunién con respecto a la planeacion de la

comunicacion organizacional. Dicho documento debe determinar la segmentacion de

los publicos, el tipo de lenguaje que se habra que usar por cada publico, la forma en

como se deberd establecer los contenidos, los canales y medios de comunicacion, y

los mecanismos para medir la efectividad de los mismos.

>

Medios utilizados: reunién, ejemplos de sumarios de planeacion de
comunicacion organizacional, manual de planeaciéon en comunicacion para la
Direccién Local de Educacion de Usaquén.

Responsables: Direccion Local, funcionarios profesionales y asesor en
comunicacion.

Caracteristica del mensaje: el lenguaje que se debe utilizar en el manual debera
caracterizarse por ser claro, objetivo y conciso. Ademas de la utilizacion de
diversos ejemplos de como planificar en comunicacion

Sistemas de difusion/distribucion: manual de planeacion en comunicacion
estratégica para la Direccion Local de Educacion de Usaquén

Recursos fisicos: papel propalcote, tinta, impresoras, computador para redactar,
programas de disenio como Illustrator y para diagramar como InDesign o
similares.

Periodicidad: aunque depende de las necesidades de la entidad, solo se necesita
una vez.
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e. Téactica 5: crear un espacio en las reuniones donde se informara a todos los

funcionarios sobre el manual de comunicacidn, asi como de sus contenidos.

>
>
>

Medios utilizados: reunién, diapositivas, manual de planeacién en comunicacion.
Responsables: Direccion Local, funcionarios profesionales y auxiliares.
Caracteristicas del mensaje: su contenido debe ser explicativo y utilizar ciertos
ejemplos para permitir la comprension del mismo; el uso del lenguaje debe ser
claro y conciso.

Sistemas de difusion/distribucion: manual de planeacion estratégica de la DILE
de Usaquén, piezas graficas donde se informe acerca del mismo.

Recursos fisicos: sillas, mesas, papeles, lapices, impresion del manual y de las
piezas gréficas, Illustrator o programa similar.

Periodicidad: dependiendo del cronograma de la institucion. Solo es necesaria
una reunion.

Como segundo objetivo se determina incentivar la participacion de todos los funcionarios,

sean auxiliares o profesionales, en el uso de los medios de comunicaciéon internos,

apoyandose en capacitaciones, reuniones y en el andlisis de estos, con el fin de que se

apropien y comprendan la utilidad de los mismos, facilitando que los medios utilizados

permitan la inclusion de la totalidad de los miembros de la Direccion Local de Educacion de

Usaquén, ademas de su potencializacion y de uso adecuado. Por eso, se establece que:

e Meta numero dos: crear espacios donde los funcionarios interioricen,

socialicen y comprendan la funciéon de los medios de comunicacién internos
y los beneficios que estos pueden llegar a tener, tanto para los mismos como
para la gestion de la institucion; ademas se indicara el uso adecuado de los
mismos, permitiendo que estos puedan ser potencializados y aprovechados de

una manera optima.

1. Primera accién de la meta nimero dos: establecimiento de espacios de aprendizaje sobre

el uso de los medios de comunicacion interna para todos los funcionarios.

a. Téactica 1: capacitacion o reunién informativa por parte de una persona con

conocimientos en medios de comunicacidon internos. En dicha capacitacion, se

adecuara el espacio para la socializacion, didlogo y debate de ideas. Se debe establecer

cuales son los medios de comunicacion con los que cuenta la entidad, cudles deberian

dejar de utilizarse y cuales se deberian emplear.
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» Medios utilizados: capacitacion, diapositivas, Video Beam, videos explicativos
cortos,

» Responsable: todos los funcionarios de la Direccion Local de Educacion de
Usaquén y profesional en comunicacion en medios corporativos internos.

» Caracteristica del mensaje: se debe usar un lenguaje facil de entender y que
promueva un conocimiento basico en la comunicacion interna, asi como en sus
medios.

» Sistemas de difusion/distribucion: piezas graficas que permitan recordar el dia y
la hora de la capacitacion, asi como los contenidos de la misma y el perfil del
facilitador.

» Recursos fisicos: espacio para la capacitacion, sillas, mesas, Video Beam, videos
explicativos, piezas graficas, Illustrator, internet, computadores, acceso a correo
electronico institucional.

» Periodicidad: solo es necesaria una capacitacion.

2. Segunda accién de la meta numero dos: establecimiento de espacios de socializacion,

didlogo, debate y opinion donde los funcionarios puedan expresar sus ideas con respecto

a los aspectos de la gestion empresarial de la DILE de Usaquén, en el que la comunicacién

sea empleado como elemento participativo.

a.

Téactica 1: reuniones denominadas como “A la Hora del T¢é”, de media hora donde se
invitard a cinco funcionarios a dialogar con la Direccion Local. En este espacio se
abrira la posibilidad de que estos mismos expresen sus puntos de vista con respecto a
los aspectos de la institucion. La idea es que se genere una percepcion de inclusion,

de proximidad y un vinculo relacional.

La estrategia se dividird en tres partes, en la primera se generard una campafia de
expectativa dentro de los colaboradores, donde se les indicard que tendrén un espacio
innovador para que se puedan expresar. En la segunda, se hardn las diversas reuniones
entre la Direccion Local y los funcionarios. Por ultimo, se pedird una
retroalimentacion a los funcionarios para conocer su percepcion sobre dicha

estrategia.

» Medios utilizados: pieza grafica de recordacion, espacio adecuado para la
reunion, té, aperitivos, herramienta de medicion de la apreciacion de A la Hora
del T¢.

» Responsable: Direccion Local.

» Caracteristica del mensaje:
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>

>
3. Tercera

= La pieza grafica dirigida a todos los funcionarios, que deberd contener:
“recuerda que manana, a las 4:00 P.M, vas a tener La Hora del T¢ con la
Direccién Local. Te esperamos”
= En las reuniones, se manejara una conversacion informal dentro de los
asistentes con el fin de generar una percepcion de cercania y confianza.
»= La herramienta de medicién debera contener cinco preguntas faciles de
contestar en lo que se indagara acerca de:
o ¢(Le gusto6 la Hora del Té?
o ¢(Volveria a una Hora del T¢?
o ¢(Le gustaria que se hiciera mas seguido?
o De uno a cinco, donde uno es muy malo y cinco es excelente ;como
calificaria a esta iniciativa?
Sistemas de difusion/distribucion: piezas graficas de expectativa sobre la
iniciativa, piezas graficas de recordacion de la entidad, sistema de medicion de
la Hora del T¢
Recursos fisicos: espacios para las reuniones, hojas, papeles, impresion de las
piezas graficas, té, aperitivos, sistema de seleccion aleatoria de los funcionarios.
Periodicidad: mensual
accion de la meta numero dos: creacion e implementacion de mecanismos de

medicion.

a. Tactica 1: involucrar en los espacios de reunion un topico donde se establezca los

mecanismos de medicion, como los KPIs, y de retroalimentacion.

>
>
>

>
>

Medios utilizados: reunion, lluvia de ideas, diapositivas, Video Beam.
Responsables: todos los funcionarios.

Caracteristica del mensaje: espacio dirigido a todos los funcionarios en el que se
debera utilizar un lenguaje formal, es decir respetuoso y adecuado en un ambiente
laboral, con el fin de fomentar la credibilidad confianza y seguridad en los
empleados.

Sistemas de difusion/distribucion: pieza grafica en la cual se recuerde a los
funcionarios acerca de la reunion y de los temas a tratar.

Recursos fisicos: Excel, urna, actas, papel, lapices, sillas.

Periodicidad: depende del cronograma de la entidad, aunque en una reunion se
puede establecer los mecanismos de medicion.

4. Cuarta accion de la meta numero dos: potencializacion de los canales existentes, dandole

un orden a la comunicacidon que se ha generado por estos medios de comunicacion. En

este caso en puntual, la persona encargada de la capacitacion en medios de comunicacioén

tendra una participacion pasiva, donde escuchara las propuestas de los funcionarios y dara

su vision frente a las mismas.
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a. Tactica 1: se abrird un espacio para que en una reunion se pueda indagar acerca de

los medios de comunicacion que mas utilizan.

>
>
>

>

Medios utilizados: reunion, lluvia de ideas, votaciones, diapositivas.
Responsables: todos los funcionarios y capacitador en medios internos.
Caracteristica del mensaje: espacio dirigido a todos los funcionarios donde se
debera utilizar un lenguaje informal, es decir respetuoso, de credibilidad y de
confianza, asi mismo este debera ser adecuado en el ambiente laboral.

Sistemas de difusion/distribucion:

= Pieza gréfica disenada con el objetivo de recordar a los funcionarios acerca

de la reunion y de los temas a tratar.

= Acta donde se documente la priorizacion de los medios de comunicacion.
Recursos fisicos: sillas, mesas, papeles, lapices, espacio para reunion, tablero,
acta, Video Beam.

Periodicidad: depende del cronograma de la entidad, pero en una reunion se
puede establecer los mecanismos de medicion.

b. Téactica 2: actualizacion y optimizacion de la informacion de los medios de

comunicacion internos.

Medios utilizados: Depende del medio de comunicacioén

Responsables: Direccion Local y Secretaria de Educacion Distrital
Caracteristica del mensaje: debe tener informacion que sea actualizada de forma
oportuna, con un contenido que responda a las necesidades comunicativas de la

Sistemas de difusion/distribucion: comunicados entre la DILE de Usaquén y la

= C(Carteleras: espacio para las carteleras, papeles o materia prima de las

* Informacion visual: programa de disefio de piezas graficas como Illustrator
o de edicion de video como Premiere o programas similares.
Periodicidad: actualizacion permanente, se recomienda cada quince dias.

>
= Carteleras
= Piezas graficas
» Informacion digital
= Informacion visual
>
>
institucion.
>
SED.
» Recursos fisicos: Depende del medio de comunicacién
mismas, tachuelas, cinta.
= Medios digitales: internet, computadores.
>
5. Quinta

accion de la meta numero dos: redaccion de articulos para los medios de

comunicacion impresos como el periddico, o revista, institucional PrensaSED.

a. Tactica 1: campafia de expectativa denominada como la educacion es de todos.
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A\

>
>
>

Medios utilizados: piezas graficas impresas y digitales.

Responsables: Direccion Local, comunicador social o disefiador grafico
Caracteristica del mensaje: el contenido del mismo debe caracterizarse por ser
claro, conciso y debe incluir “todos podemos educar, animate a hacer parte de
PrensaSED, donde también podras enseniar. ;Como? Solo tienes que escribir un
articulo acerca de un tema de educacion o que involucre a la Direccion Local
de Educacion de Usaquén. Preparate, pronto sabras como comenzar”. La pieza
grafica debe incluir diversas imagenes vectorizadas.

Sistemas de difusion/distribucion: carteleras, correos electronicos, intranet.
Recursos fisicos: computador, Illustrator, impresora, papel propalcote.
Periodicidad: una vez.

b. Tactica 2: se seleccionara un funcionario, de forma aleatoria o voluntaria, para que

escriba un articulo con enfoque en educacion en la localidad o acerca de cualquier

evento relevante sobre la Direccion Local de Educacion de Usaquén, para su posterior

publicacion en PrensaSED, generando asi la visibilizacion interna de la entidad. Se les

informara a los funcionarios sobre la iniciativa en las reuniones que se establezcan para

formalizar los medios de comunicacion interna.

>
>

A\

Medios utilizados: PrensaSED, articulo periodistico.

Responsables: Direccion Local, Oficina de Prensa de la SED y funcionario
elegido para escribir el articulo.

Caracteristica del mensaje: el articulo debera ser presentado en un formato que
no supere una cuartilla, en el que se debe usar un lenguaje claro y entendible. El
contenido del mismo debe abarcar diferentes topicos sobre educacion en Usaquén
o temas pertinentes de la institucion, ademas debe contener fotografias que
ayuden a la lectura del mismo. Se debe seguir la pirdmide invertida para escribir
textos periodisticos y debe responder a qué, cuando, cémo, donde y por qué.
Sistemas de difusion/distribucion: articulo periodistico, PrensaSED o similares.
Recursos fisicos: computador, Word, PrensaSED

Periodicidad: depende del cronograma de circulacion de PrensaSED. Por lo
menos una vez al mes los funcionarios tengan la posibilidad de publicar.

Como tercer objetivo se fija potencializar los canales externos con los que cuenta la

entidad con el fin de que puedan reforzar la comunicacion externa de la Direccion Local de

Educacion de Usaquén, logrando asi que el publico externo de la institucion sea incluido en

la estrategia de la misma. En ese orden de ideas, se determina que:

e DMeta numero tres: generar espacios de capacitacion, aprendizaje, e

interiorizacion para que los funcionarios comprendan cudl es la utilidad de los
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1.

medios de comunicacidn externos, lo que permitira el desarrollo de estrategias
que potencialicen los medios y contenidos para los publicos externos, asi
como la segmentacion de cada uno de los anteriores con el fin de generar
contenidos que se adectien a cada una de sus necesidades. De manera similar,
implementar espacios de participacion donde todos los publicos de interés

puedan contribuir a la comunicacion externa de la institucion.

Primera accién de la meta nimero tres: espacios de capacitacion, dirigidos por un

profesional en comunicacidon externa, en el que se abarquen temas de segmentacion de

publicos, tipo de contenido y de lenguaje dependiendo de la division de los usuarios;

ademads de entrenamiento de voceros de la entidad, los tipos de medios de comunicacién

externos y los mecanismos de medicion de los mismos.

a.

Tactica 1: capacitacion en segmentacion de publicos, tipo de contenido para cada

publico, medios de comunicacidon externa y mecanismos de medicion. De la misma

manera, se lanzaran dos piezas graficas, una antes del evento y la otra después, donde

se pueda observar informacion relevante de las mismas, asi como algunos tips en

comunicacion externa.

>

>

Medios utilizados: capacitacion, diapositivas, Video Beam, videos explicativos
cortos.

Responsable: Comunicador con énfasis en comunicacion externa y todos los
funcionarios de la DILE de Usaquén.

Caracteristicas del mensaje: se deberd usar un lenguaje facil de entender y que
promueva un conocimiento basico en la comunicacion externa, asi como en sus
medios.

Sistemas de difusion/distribucion:

Piezas graficas en la que se les recuerde a los funcionarios acerca de la
capacitacion, ademas del perfil del orador y los temas a tratar.

Piezas graficas donde por medio de tips, se recuerde a los funcionarios los
temas tratados en la reunion. Ejemplo: Tip numero uno: ;sabias que entre mds
segmentada esté la comunicacion, las posibilidades de que el mensaje sea
entendido aumentan?

» Recursos fisicos: Illustrator, espacio para reuniones, carteleras, diapositivas,

Video Beam, papel, lapices.

> Periodicidad: una vez.
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Segunda accion de la meta numero tres: espacios de capacitacion dirigidos por un

profesional en comunicacién o en psicologia con énfasis en servicio al cliente. Lo anterior

servira para establecer la forma en como se medira la atencion al usuario.

a.

Téctica 1: capacitacion en atencion al cliente dirigida por un profesional en

comunicacion, psicologia o carreras afines con énfasis en atencion al cliente; donde se

establecerd la importancia de la atencién al usuario, la forma en como deben

comunicarse con sus publicos y los mecanismos de medicioén de la misma. Con respecto

a la anterior, se establecerd ciertos pardmetros de medicion, asi como indicadores de

éxito.

>

>

>

Medios utilizados: capacitacion, diapositivas, Video Beam, videos explicativos

cortos, facilitador en comunicacion con habilidades en atencion al cliente,

ejemplos herramientas de medicion de la atencion prestara, piezas graficas.

Responsable: Comunicador organizacional con énfasis en atencion al cliente y

todos los funcionarios de la DILE de Usaquén.

Caracteristicas del mensaje: se deberd usar un lenguaje facil de entender y que

promueva un conocimiento basico en atencion al cliente, asi como en sus medios.

Sistemas de difusion/distribucion:

= Piezas graficas donde se les recuerde a los funcionarios acerca de la
capacitacion, ademas del perfil del orador y los temas a tratar

= Piezas graficas donde por medio de tips, se recuerde a los funcionarios los
temas tratados en la reunion. Ejemplo: Tip numero uno: ;sabias que los
usuarios también hacen parte de la DILE de Usaquén? Entre todos
construimos una mejor educacion en la localidad, es por eso que sus
opiniones valen.”

Recursos fisicos: Illustrator, espacio para reuniones, carteleras, diapositivas,

Video Beam, papel, lapices, mecanismos de medicion.

Periodicidad: una vez.

Tactica 2: Establecimiento de los mecanismos de medicion de la atencion brindada de

todos

los funcionarios hacia los usuarios, ademas del establecimiento de los

indicadores con los que se evaluard la atencién. Lo anterior se hard en compania del

facilitador en servicio al usuario.

>
>
>

Medios utilizados: Mecanismos de medicion de la atencion, KPIs

Responsable: Direccion Local

Caracteristicas del mensaje: se deberd dar a entender que la evaluacion de la
atencion prestada no significa algo negativo para los funcionarios, sino que les
permitira mejorar la atencion brindada.

Sistemas de difusion/distribucion:
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>

>

= Piezas graficas para funcionarios donde por medio de un mensaje claro se
explique los beneficios de medir la atencion al usuario.

= Piezas graficas para usuarios las cuales deben tener un lenguaje claro y
conciso donde se les explique que la evaluacion que realizara traerd beneficios
para la atencion al usuario y la productividad de la entidad.

= Herramientas de medicion de la atencion.

Recursos fisicos: programas de disefio como Illustrator, carteleras, espacio para

reuniones, diapositivas, Video Beam, papel, lapices, herramientas de medicion de

la atencion brindada.

Periodicidad: una vez.

3. Tercera accién de la meta numero tres: potencializacién de los medios de comunicacion

externos.

a. Téactica 1: Teniendo en cuenta lo establecido en el Plan de Comunicacion Estratégico,

se determinara cual debe ser el orden de los diversos medios de comunicacion, asi como

el lenguaje establecido y su localizacion.

>
>
>

>

>

Medios utilizados: carteleras, piezas graficas, piezas audiovisuales
Responsable: Direccién Local y todos los funcionarios de la entidad.
Caracteristicas del mensaje: se deberd ordenar los diversos medios de una forma
que apele a su claridad y a una estructura establecida por el plan de comunicacién
estratégico.

Sistemas de distribucion: carteleras, televisor, piezas gréficas.
Recursos fisicos: carteleras, papeles, papel propalcote, tachuelas, espacios para
la publicacion de contenidos.

Periodicidad: actualizacion quincenal

b. Tactica 2: Senalizacion de la Direccion Local de Educacién de Usaquén y de los

diferentes departamentos.

>

>
>

>

Medios utilizados: sistemas de sefializacion donde permita la ubicacion de la

oficina de la entidad, asi como de sus diversos departamentos

Responsable: Secretaria de Educacion Distrital, Direccion Local

Caracteristicas del mensaje:

= Se debe establecer un letrero que permita la ubicacion de los usuarios de la
oficina de la DILE de Usaquén, este deberd obedecer a los lineamientos de
contenidos de la Secretaria de Educacion y de la administracion en curso de
la Alcaldia Mayor de Bogota.

= Se establecen diversas piezas graficas que permitan comunicar la ubicacion
de los diversos departamentos, donde por medio de placas se determine el area
de la entidad. (Ver figura 33)

Sistemas de distribucion: anuncio y placas
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>
>

Recursos fisicos: metal, plastico o papel propalcote, impresora
Periodicidad: una vez

Tercera accion de la meta namero tres: relacionamiento con medios de comunicacion

masivos donde se abarque informacién de interés general sobre la educacion en Usaquén

para los publicos objetivos.

a.

Tactica 1: creacion de decalogo de relaciones publicas enfocado en educacion para

medios de comunicacion. Ejemplo: pieza audiovisual para publicacion en medios de

comunicacion donde se informe acerca de las diez cosas que la ciudadania debe saber

para inscribir a sus hijos/acudientes en colegios del distrito.

>
>

>

Medios utilizados: medios de comunicacién masivos, pieza grafica o audiovisual.

Responsable: Departamento de Prensa de la SED, Direccién Local, medio de

comunicacion masivo.

Caracteristicas del mensaje: en un espacio de un minuto, se le contard a la

ciudadania informacién importante sobre la entidad.

Sistemas de difusion/distribucion:

= Piezas audiovisuales con contenidos cortos, concisos y con un lenguaje claro
donde se explique, en un minuto, algiin dato relevante de la DILE de Usaquén.

Recursos fisicos: programas de edicion de video como Premiere o similares,

contacto con medios de comunicacidon masivos, cdmara, microfono, guion,

locacion.

Periodicidad: una vez a la semana

Téctica 2: creacion de comunicados de prensa donde se divulgue informacion noticiosa

acerca de la Direccion Local de Educacion de Usaquén.

>
>

>
>

Medios utilizados: medios de comunicacién masivos, pieza grafica o audiovisual.

Responsable: Departamento de Prensa de la SED, Direccién Local, medio de

comunicacion, persona encargada de la redaccion de los comunicados de prensa.

Caracteristicas del mensaje: informacion de interés general para la ciudadania

que esté interesada en temas educativos en la localidad. Por ejemplo: revistas

sobre educacion, seccion del periddico de educacion y/o de gestion publica.

Sistemas de difusion/distribucion:

* Comunicados de prensa

* Medios de comunicacion especializados en educacion o que tengan una
seccion especifica en este tema

Recursos fisicos: Word, computadores, internet.

Periodicidad: mensual

Tactica 3: participacion activa en medios de comunicacion, donde cualquier delegado

de la entidad, como funcionarios publicos de la DILE de Usaquén o voceros oficiales
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de la Secretaria de Educacion Distrital, puedan participar en los diferentes contenidos
de los noticieros a nivel local o nacional. Lo cual genera posicionamiento y
visibilizacion de la entidad.

» Medios utilizados: medios de comunicacion masivos, delegado de la Direccion
Local de Educacion de Usaquén

» Responsable: Delegado de la DILE de Usaquén, Oficina de Prensa de la SED,
medios de comunicacion.

» Caracteristicas del mensaje: depende de los eventos noticiosos, se recomienda
que el contenido esté relacionado directamente con temas de educacion de la
localidad de Usaquén.

» Sistemas de difusion/distribucion:
= entrevistas
* Medios de comunicacion

» Recursos fisicos: dados por el medio de comunicacion o por la SED

» Periodicidad: dependiendo del caso

5. Quinta accion de la meta niimero tres: relacionamiento con las instituciones educativas de

la entidad, con el fin de crear estrategias conjuntas.

a.

Téctica 1: reunion con los representantes de cada institucion educativa de la localidad,
entendidas como colegios publicos o privados e instituciones educativas para el trabajo
y desarrollo humano, para crear estrategias conjuntas a nivel educativo. Lo anterior
permite que los usuarios de la entidad se logren vincular a todo el sistema educativo de
la localidad, generando una percepcion de inclusion, unidad y de participacion. Por
ejemplo: los estudiantes con mejores calificaciones de los colegios publicos puedan
tomar asignaturas en idiomas ofrecidas por la Alianza Francesa de forma gratuita.

» Medios utilizados: reuniones, lluvia de ideas, votaciones, correo electronico y
diapositivas.

» Responsable: Direccion Local y representantes de los colegios.

» Caracteristicas del mensaje: en un espacio adecuado para una reunién se
estableceran las estrategias de trabajo conjunto. Deberd usarse un lenguaje
formal, adecuado, respetuoso y propositivo.

» Sistemas de difusién/distribucion:
= Actas o piezas graficas, dependiendo de la formalidad que se quiera dar a la

estrategia, donde se invite a los diversos representantes a hacer parte de la
reunion interinstitucional.

» Recursos fisicos: espacio para la reunion, Video Beam, lapices, papeles, sillas,
tablero.

» Periodicidad: anual
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b. Tactica 2: Dependiendo de las estrategias establecidas, se haran diversas piezas

graficas, audiovisuales y demas, para los medios de comunicacion masivos, medios de

comunicacion internos de la entidad y de las instituciones educativas; que serviran para

informar a la ciudadania acerca de las mismas.

>

>

>

>

Medios utilizados: piezas graficas, audiovisuales y demds; medios de
comunicacion masiva, carteleras, correos electronicos.

Responsable: Direccion Local, Oficina de Prensa de la SED, medios de
comunicacion y representantes de los colegios

Caracteristicas del mensaje: piezas graficas y audiovisuales con un lenguaje claro
y sin tecnicismos, se invitara a la ciudadania a aprovechar de las estrategias
interinstitucionales.

Sistemas de difusion/distribucion:

= Piezas graficas

= Piezas audiovisuales

= Correo electronico

= (Carteleras

Recursos fisicos: programas de disefio y edicion de video como Illustrator o
Premiere o similares, cdmaras, micréfonos, impresoras

Periodicidad: semestral

6. Sexta accidn de la meta ntimero tres: creacion de espacios de participacion de los publicos

externos.

a. Tactica 1: campana de expectativa sobre la iniciativa de los espacios de reunion entre

los actores que conforman a la Direccion Local de Educacion de Usaquén.

>

>

>
>
>

Medios utilizados: piezas graficas donde se comunique la creacion de reuniones
entre la DILE de Usaquén y los diversos miembros de la comunidad.
Responsable: Direccién Local y comunicador social o disefiador gréfico.
Caracteristicas del mensaje: en una pieza grafica facil de entender, la cual se
caracterizara por no tener tanta informacion textual sino mas visual, se creara la
expectativa de la apertura de espacios de didlogo, debate y aprendizaje
organizacional. El lema de estas mismas deberd ser: “fu también puedes
participar en la construccion de la calidad educativa de Usaquén. Proximamente
sabras como hacerlo”

Sistemas de difusion/distribucion: piezas graficas de campafia de expectativa
Recursos fisicos: Illustrator, carteleras, papel propalcote.

Periodicidad: mensual

b. Téctica 2: establecimiento de reuniones en las que se invite a la ciudadania, a los

diferentes representantes de las instituciones educativas a un espacio denominado

como “Aqui Entre Nosotros™.
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» Medios utilizados: reunion, lluvias de ideas

» Responsable: Direccion Local, representantes de las instituciones educativas,
ciudadania con relacion directa con la institucion.

» Caracteristicas del mensaje: por medio de un lenguaje formal, se abrird un
espacio para que los diferentes frentes expresen sus ideas con respecto al actuar
de la DILE de Usaquén. Se debera buscar un ambiente de didlogo y debate de
ideas, ademas de facilitar la innovacion de ideas en la gestion educativa de la
localidad.

» Sistemas de difusion/distribucion:
= Piezas graficas
= Piezas audiovisuales
= Correo electronico

Carteleras

» Recursos fisicos: espacios para la reunion, tablero, papeles, pasa bocas.
» Periodicidad: semestral
Como cuarto objetivo se determina fortalecer y facilitar el conocimiento que tienen los
funcionarios con respecto a la utilizacion de los medios digitales, con el fin de incentivar y
potencializar su uso. Ademas, generar campafias de aprendizaje para los publicos externos

donde se comunique qué canales se utilizaran, como deben utilizar dichos medios y demas.

e DMeta nimero cuatro: crear escenarios en los que se capacite a los

funcionarios sobre el uso adecuado de los medios de comunicacion digital,
definir los medios que aporten a la gestion de la entidad y la implementacion
de estrategias comunicativas digitales. Asi como la generacién de campafias
de comunicacion donde, en primer lugar, se segmente a los publicos y se
determine qué canal digital se debe utilizar dependiendo del contexto de los
usuarios. Ademas de establecer estrategias donde se le ensefie a los
colaboradores y usuarios sobre la existencia de los medios digitales actuales
y sobre su uso.

1. Primera accién de la meta nimero cuatro: creacion de espacios de capacitacion acerca de

los medios de comunicacion digital.

a) Tactica 1: capacitacion brindada por un comunicador con énfasis en medios digitales
donde se instruird a todos los funcionarios acerca del uso y de los beneficios de los
medios digitales. Se debe capacitar en canales de comunicacion digital internos y

externos y en las diferentes plataformas que no estén vinculados con la comunicacién
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interna. Por ejemplo, explicar para qué sirve LinkedIn, como se usa, para qué se usa; o

los calendarios digitales de Outlook, entre otros.

>

>

>

>

Medios utilizados: reuniones, lluvia de ideas, diapositivas, ejemplos de caso de
¢éxito de la utilizacioén de los medios de comunicacion digital
Responsable: Direccion Local, todos los funcionarios y comunicador social con
énfasis en medios digitales.
Caracteristicas del mensaje: espacio donde por medio de conceptualizacion y de
ejemplos se capacitard a los funcionarios sobre los medios de comunicacion
digital.
Sistemas de difusion/distribucion:
e Piezas escritas en las que se recuerde a los funcionarios sobre la capacitacion.
e Piezas graficas en las que, a forma de tips, se divulgue los beneficios y las
diferentes maneras de usar, de una forma efectiva, los medios de
comunicacion digital.
Recursos fisicos: espacio para la reunion, Video Beam, lapices, papeles, sillas,
tablero.
Periodicidad: una vez.

b) Téctica 2: campaia comunicativa para incentivar el uso de los medios de comunicacion

digital. La anterior debe enfocarse en la facilidad del uso de los mismos y de como

ayudarian a los procesos de la entidad.

>

A\

>
>

Medios utilizados: pieza grafica digital y audiovisual enviada por correo
electronico, subida a la intranet y a los salvapantallas de los computadores
Responsable: Direccion Local, funcionario delegado

Caracteristicas del mensaje: lenguaje facil de entender e imagenes vectorizadas
Sistemas de difusion/distribucion:

e Correo electronico

e Intranet

e Salva pantallas o television interna

Recursos fisicos: Illustrator, internet, Intranet, computadores.

Periodicidad: en un principio deberia ser cada ocho dias, después de un mes
deberia ser cada 15 dias hasta completar un segundo mes.

2. Segunda accion de la meta numero cuatro: actualizacion de las herramientas digitales

a.

Tactica 1: desarrollo de conversaciones con la Secretaria de Educacion Distrital en el

que se solicite la actualizacion de los diversos medios de comunicacién que no pueden

ser actualizados desde la Direccién Local de Educacion de Usaquén.

>

>

Medios utilizados: reunion, resoluciones o circulares, correo electronico, visitas
interinstitucionales
Responsable: Direccion Local
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>
>
>

Caracteristicas del mensaje: en un lenguaje claro y respetuoso, donde se utilice
la formalidad, se pedira a la SED la actualizacion de los medios de comunicacion
digital.

Sistemas de difusién/distribucion: reunidn, cartas y circulares, correo electronico
Recursos fisicos: papeles, computadores

Periodicidad: una cada quince dias.

b. Téctica 2: desarrollo de estrategias de medicion de la actualizacion de los medios de

comunicacion digital

>

>

>
>

Medios utilizados: computadores, métricas para medir los medios de
comunicacion digital

Responsable: Direccion Local y funcionarios

Caracteristicas del mensaje: se empleard un sistema métrico facil de entender, en
el cual, por medio de ciertos parametros, los funcionarios evaluaran la
actualizacion pertinente.

Sistemas de difusién/distribucion: reunidn, cartas y circulares, correo electronico
Recursos fisicos: papeles, correo electronico, computadores

Periodicidad: una cada quince dias

Como ultimo objetivo se determina la generacion de espacios comunicativos en la

Direccién Local de Educacion de Usaquén que sirvan para la inclusion de la totalidad de

funcionarios de la entidad, asi como espacios en los que los anteriores puedan

interrelacionarse, potencializando una percepcion de unidad, generando un ambiente laboral

adecuado lo que aumentaria la productividad de la entidad. Entonces, se establece que:

e Meta nimero cinco: generar estrategias de comunicacion que tendran como

objetivo mejorar el ambiente laboral de la entidad, asi como estimular y
potencializar la interaccién de los funcionarios, evitando comportamientos
inadecuados o comentarios que no pertenezcan al ambito laboral, logrando asi
la implementacidon de acciones que se enfoquen en el trabajo en equipo y en
la unanimidad de los miembros de la Direccion Local de Educacion de

Usaquén.

1. Primera accion de la meta ntimero cinco: establecimiento de capacitaciones sobre el papel

de la comunicacion como mediadora en el ambiente laboral.

a. Tactica 1: capacitaciones por parte de un profesional en comunicacion donde se

instruird a los funcionarios sobre el manejo de un ambiente laboral adecuado, asi como

en comunicacion asertiva e inteligencia emocional.
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>
>
>

Medios utilizados: capacitacion

Responsable: comunicador social con énfasis en comunicacidon asertiva,
inteligencia emocional y en resolucion de problemas laborales

Caracteristicas del mensaje: el lenguaje que se deberd usar sera por medio de
ejemplos, con el fin de que los funcionarios puedan establecer mecanismos que
le aporten a la gestion del ambiente y clima laboral

Sistemas de difusion/distribucion: reunidn, actas

Recursos fisicos: sillas, mesas, papeles, Video Beam, diapositivas, casos de éxito
Periodicidad: una sola vez

2. Segunda accién de la meta nimero cinco: establecimiento de espacios donde todos los

empleados puedan participar.

a. Tactica 1: creacion reunion donde los empleados puedan exponer sus ideas y debatir

sobre temas relevantes para la entidad.

>
>
>

>
>

Medios utilizados: reunion

Responsable: todos los funcionarios

Caracteristicas del mensaje: el mensaje deberd utilizar un lenguaje informal,
respetuoso y que invite a la participacion de todo el personal de la entidad.
Sistemas de difusion/distribucion:

= Pieza grafica donde se invite a los funcionarios a participar en la reunion, el

lema debe decir “tu opinion cuenta, sé participe de la construccion de una
mejor Direccion Local de Educacion de Usaquén”

= Piezas gréficas de tips sobre la inteligencia emocional, comunicacion asertiva

y espacios de participacion.
Recursos fisicos: piezas graficas, Illustrator, carteleras, computadores
Periodicidad: una vez cada semana

b. Téctica 2: creacidon de espacios extralaborales que sirvan para la integracion de los

colaboradores. Los anteriores se denominaran como “y si compartimos” Por ejemplo,

que los viernes puedan almorzar todos juntos en un sitio ajeno a la cede de la entidad.

>
>
>

>

>
>

Medios utilizados: piezas graficas, espacios extralaborales

Responsable: todos los funcionarios

Caracteristicas del mensaje: en dichos espacios se debera generar una
conversacion en torno a aspectos personales.

Sistemas de difusion/distribucion:

= Pieza grafica donde se invite a los funcionarios a participar en los espacios

con el mensaje “Si compartimos podriamos ser mas cercanos con los demas”
Recursos fisicos: piezas graficas, Illustrator, carteleras, computadores
Periodicidad: Quincenal.
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5.4 PRESUPUESTO

En esta seccion se presenta dos presupuestos para la realizacion de todas las actividades propuestas en el Plan de Comunicacioén

Estratégico para la Direccion Local de Educacion de Usaquén. En el primer presupuesto se contempla la necesidad de contratar a ciertos

profesionales en comunicacion organizacional con el fin de que puedan servir para las diversas capacitaciones y talleres, ademas de la

necesidad de contar con un profesional en comunicacién social con manejo de programas de disefio o un disefiador grafico, para la

realizacion de las piezas graficas y audiovisuales. En el segundo presupuesto se plantea un caso hipotético en el cual la DILE de Usaquén

tenga a un comunicador social como funcionario. El anterior comparativo se hace con el fin de permitir el balance de precios dadas las

necesidades en comunicacion de la institucion. De la misma manera, es importante aclarar que el precio total de ambos presupuestos

esta proyectado a un afio.

5.4.1 PRESUPUESTO TOTAL SIN UN FUNCIONARIO PROFESIONAL EN COMUNICACION SOCIAL

Tabla 1. Presupuesto total sin un funcionario profesional en comunicacion social

Facilitador planeacion estratégica

Facilitador en comunicacion interna y externa

Facilitador en comunicacion digital

Facilitador atencion al usuario
Facilitador ambiente laboral, comunicacion asertiva e inteligencia emocional
Disefiador grafico/comunicador social (por agencia de comunicacion)

Impresion piezas graficas

Alimentacion

Senalizacion externa — horarios de atencion, teléfonos-
Impresion sefializacion — plastico-

Sony PMW EXI1 con tripode y micr6fono

Subtotal

Imprevistos

2 sesiones (dos horas por sesion)

4 sesiones (dos horas por sesion)

2 sesiones (una hora por sesion)

2 sesiones (dos horas por sesion)
2 sesiones (una hora por sesion)
12 meses

2
12 meses
1
9
1

10%

500.000 por hora 2.000.000
1.000.000 por hora 8.000.000
500.000 por hora 2.000.000
400.000 1.600.000
400.000 800.000
1.205.000 14.460.000
1.300 2.600
240.000 2.880.000
100.000 100.000
20.000 180.000
290.000 290.000
32.022.600
3.202.2600
35.224.860
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5.4.1 PRESUPUESTO TOTAL CON FUNCIONARIO PROFESIONAL EN COMUNICACION SOCIAL

Tabla 2. Presupuesto total con funcionario profesional en comunicacion social

Comunicador social con énfasis en organizacional

Impresion piezas graficas
Alimentacion
Senalizacion por areas

Sefializacion externa — horarios de atencion, teléfonos-

Impresion sefializacion — papel propalcote -
Sony PMW EX1 con tripode y micr6fono

Subtotal
Imprevistos

12 meses

2
12 meses
9

1

9
1

10%

1.500.000+ Prestaciones sociales

Pension: 12% (180.000)

180.000 Salud: 8.5% (127,500)
+127,500

=1.807.500

1.300

240.000

50.000
50.000

1.300
290.000

21.690.000

2.600
2.880.000
450,000

50.000

11.700

290.000
25.374.300
2.537.430
27.911.730

Al analizar ambos presupuestos, a pesar de que se necesita una inversion de capital representativo, si se emplean la totalidad de

propuestas y si se contrata a un profesional en comunicacion organizacional como funcionario de la Direccion Local de Educacion de

Usaquén, la entidad se estaria economizando 7.313.130, lo que representa un 20% de ahorro.
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5.5 PROPUESTA DE MECANISMOS DE MEDICION Y DE LAS PIEZAS GRAFICAS

En la presente seccion se muestra las propuestas de las encuestas y de las piezas graficas
realizadas e idealizadas en cada tactica descrita. Para la realizacion de las tltimas se tuvo en
cuenta la tipografia establecida en la Guia de Uso de Imagen Institucional de la Alcaldia
Mayor de Bogota 2016-2019, la cual determina el uso de la fuente Gotham Rounded; ademas,
se tomo en cuenta la paleta de colores determinada por la misma, asi como el uso del logotipo
y sus dimensiones acordadas. De manera similar, se realizaron las piezas gréficas editables
con el fin de que se puedan usar para las diferentes acciones determinadas en el plan de
comunicacion estratégico, en ese sentido, se deja una plantilla con el fin de que los
funcionarios puedan editar su contenido dependiendo de la necesidad de la misma. Por
ultimo, es importante expresar que algunas de las imagenes vectorizadas fueron descargadas

de paginas de internet, con lo que se encontrara la citacion necesaria de las mismas.

3 Las imagenes vectorizadas fueron tomadas de FreePik, PixBay,PngTree y de las paginas de internet de los diferentes entes distritales.
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5.5.1 PROPUESTA ENCUESTA DE INICIATIVAS

Fecha:  / /

Querido usuario, a continuacion se encuentran tres preguntas en donde usted podré calificar
la atencion brindada. Todas las respuestas nos servirdn para mejorar la gestion de la Direccién
Local de Educacién de Usaquén.

;La atencion fue rapida?

;Se resolvi6 su inconveniente?
_

De uno a cuatro, en donde uno es muy mala y cuatro es excelente ;como calificaria la
atencién brindada?

(1 T2 [3 [4 ]

A La Hora del Té Fecha:  / /
Querido funcionario, a continuacién se encuentran cuatro preguntas en donde usted podra
calificar A La Hora del T¢. Todas las respuestas nos servirdn para mejorar la gestion de la
Direccién Local de Educacién de Usaquén.

;Le gustd A La Hora del T¢?
No

;Vovleria a una Hora del Té?

;Se gustaria que A La Hora del T¢ se hiciera més seguido?

{

De uno a cinco, en donde uno es muy mala y cinco es excelente ;como calificaria A La
Hora del T¢?
(1L T2 I3 J4 5 ]

Figura 33. Propuesta de formato encuesta de las iniciativas

Fuente: elaboracion propia
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5.5.2 PIEZA GRAFICA EDITABLE DE A LA HORA DEL TE

Preparate (\\\|
e

para el )
mejor te

de tu oficina...

iEl té es mejor cuando lo tomamos

IOGOTA'
MEJOR
PARA TODOS

EE———

Direccién Local de Educacién de Usaquén

CALDIA MAY:
OF BOGOTA B.C

Figura 34. Pieza editable de A la Hora del T¢

La Direccion Local de Educacion de
Usaquen

Te invita A la Hora del Té

Fecha:
Hora:
Lugar:

Compartamos juntos

un té y hablemos
de los temas que te
interesen.

Direccién Local de Educacién de Usaquén L

ALGALDIA MAYOR.
OF BOGOTA DE.

Fuente: tomado de PixBay y FreePik. Logotipo tomado de la pagina de Secretaria de Educacion Distrital
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5.5.3 PIEZA GRAFICA EDITABLE DE AQUi ENTRE NOSOTROS

La Direccion Local de Educacion de Usagquemn

iEntre todos podemos construir una educacion de

calidad, tu también puedes participar en construir

la calidad educativa de Usaquén!

Fecha: Lleva tus mejores ideas,
H . permitenos conocerlas,
Prepara tus ideas y sé parte de la Direccion Local de ora. y entre todos

Educacion de Usaquén. Pronto sabrds qué debes Luga r: construyanos
hacer. una mejor educacion en
Usaqguén.

Direccién Local de Educacién de Usaquén L ﬁ?@,&z Direccion Local de Educacién de Usaquén ==

omase racasin

Figura 35. Pieza editable de Aqui entre Nosotros

Fuente: tomado de PixBay y FreePik. Logotipo tomado de la pagina de Secretaria de Educacion Distrital
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5.5.4 PIEZA GRAFICA EDITABLE ANUNCIOS POR AREA

BOGOTA

MEJOR

PARA TODOS

PARA TODOS

Figura 36. Pieza editable de anuncios por area

Fuente: tomado de PixBay y FreePik. Logotipo tomado de la pagina de Secretaria de Educacion Distrital
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5.5.5 PIEZA GRAFICA EDITABLE CAPACITACION

Capacitate,
Mientras Planeas

¢Quién nos acompanara?

Na€l 10GOTA
Direccién Local de Educacién de Usaquén &2 &5

'ALCALDAMATOR PARA TODOS
0E BOGOTADLC. Erer——

Figura 37. Pieza editable de capacitacion

Fuente: tomado de PixBay y FreePik. Logotipo tomado de la pagina de Secretaria de Educacion Distrital
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5.5.6 PIEZA GRAFICA EDITABLE DE INFORMACION

Te invitamos
al primer

JAVE} el «0GOTA
Direccién Local de Educacién de Usaquén &%) MEJOR

ALCALL(AMAYOR
0EB0GOTADC AT 3¢ Gt

Figura 38. Pieza editable de informacion

Fuente: tomado de PixBay y FreePik. Logotipo tomado de la pagina de Secretaria de Educacion Distrital
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5.5.7 PIEZA GRAFICA EDITABLE INVITACION

La Direccion Local de Educacion de
Usaquén

Tematica a tratar

Direccion Local de Educacion de Usaquén ‘ FZ’E%‘?‘:

Figura 39. Pieza editable de invitacion

Fuente: tomado de PixBay y FreePik. Logotipo tomado de la pagina de Secretaria de Educacion Distrital
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5.5.8 PIEZA GRAFICA EDITABLE TIPS

Direccién Local de Educacién de Usaquén Eﬁ ;gg%é Direccién Local de Educacién de Usaquén [ ¥ ;gg%;

ALCALDIA MAYOR
O BGGOTA DE. e rere—— O BOGOTA B.E CRrama e et

Figura 40. Pieza editable de tips

Fuente: tomado de PixBay y FreePik. Logotipo tomado de la pagina de Secretaria de Educacion Distrital
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta el recorrido realizado en este trabajo de grado, en el presente capitulo
se pretende mostrar las conclusiones y recomendaciones basadas en lo que he aprendido a lo
largo de mi carrera profesional y en la elaboracion de este escrito. Para empezar, la
comunicacion se caracteriza por ser una disciplina inherente, inseparable y netamente
humana ya que representa la forma en como los seres humanos se interrelacionan entre si.
Por ello, me es evidente que la comunicacion permite que las comunidades establezcan
aspectos en comun, con lo que posibilita la creacion de espacios de participacion, didlogo y
debate de ideas, ademas de ser un puente generador de vinculos de cercania y de

entendimiento entre los diferentes actores que comprenden a una comunidad.

Es importante expresar que para Macias (2014) la comunicaciéon va mas alld de la
utilizacion de signos, simbolos codificados, mensajes o contenidos, canales y medios o
informacion entre otros. En este caso, basandome en lo expuesto por la autora y lo que he
aprendido, la comunicacion va mas alld de la simple utilizacion de los elementos
mencionados porque supone emplear, como se expresd, espacios que permitan el
establecimiento de aspectos en comun a cada integrante de la sociedad con el propodsito de
favorecer la comprension de los demaés, lo que facilita las relaciones en los seres humanos.
De ese modo, estoy de acuerdo con Macias al afirmar que la comunicacién determina las
dindmicas sociales, incluidas las organizacionales, puesto que la misma es una dimensioén
clave para el desarrollo de una comunidad. Ademas de lo expuesto, como lo establecid la
autora, las organizaciones estan compuestas por seres humanos y estan inmersas en un
contexto totalmente humano y social, con lo que deben su funcionamiento a los individuos
que comprenden a las sociedades; por tanto, es necesario que se tome en cuenta a la

comunicacion al momento de hacer gestion empresarial.

Sin embargo, no solo basta con analizar la importancia de la comunicaciéon en las
organizaciones, también es necesario realizar una buena administracion de la misma donde
se incluya, en primer lugar, un conocimiento profundo del contexto de la organizacion y de
sus miembros; ademds de realizar un diagndstico que abarque las diferentes dimensiones

empresariales, asi como el desarrollo de estrategias por cada publico y por cada situacion a
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mejorar encontrada. Simultdneamente, para realizar una buena gestion de la comunicacion,
se debe tener en cuenta los diferentes puntos de vista de cada miembro de la organizacion
dado que de esta forma la misma estaria apelando hacia la inclusion, lo que representaria la

participacion de cada actor social.

Pese a lo anterior, la comunicacion, mas especificamente la enfocada hacia las
organizaciones, ha sido comprendida desde una visiéon reduccionista donde prima la
utilizacion de herramientas de transmision de informacion, concepto en el que sobresale el
modelo expuesto por Shannon y Weaver. No obstante, si bien la comunicacion posibilita la
transmision de informacion, también significa el estrechamiento de las relaciones entre todos
los actores sociales, incluidas a las empresas. En ese caso, permite que se establezcan
escenarios en los que cada parte pueda exponer sus necesidades, y su punto de vista, con el
fin de establecer vinculos de cercania donde prime la participacion de cada uno de los actores

que la componen.

En el mismo sentido, teniendo en cuenta que las organizaciones son gestionadas por seres
humanos y que estos necesitan de la comunicacion, es prudente empezar a comprender e
integrar a la comunicacion a la vida empresarial, con lo que se vuelve imprescindible para
las instituciones puesto que permite el relacionamiento y socializacion de los miembros de
una organizacion empresarial, ademés de establecer vinculos participativos, integradores e
incluyentes. Lo anterior facilita que las sociedades y las empresas puedan perseguir ciertos
objetivos en comun que beneficien a todos los miembros de las mismas. En este caso en
puntual, se debe cambiar el paradigma de una sociedad en la que cada miembro esté alejado
de los demas por uno en el que se analice a la comunidad como una red interconectada entre

si, ya que cada actor de la sociedad juega un papel crucial en los demas.

Igualmente, al momento de comprender lo que significa la comunicacion organizacional
para las empresas del sector publico, se me viene a la cabeza lo expuesto por lan Fuhr en su
conferencia para TEDx denominada como the subversive power of servant leadership, donde
expreso que el liderazgo empresarial y la comunicacion deberian optar por el servicio hacia
su publico interno y externo, sin importar el nivel de jerarquia que tengan; ademas afirmo
que los lideres empresariales necesitan facilitar el canal para convertir a las organizaciones

en instituciones que consideren al servicio a los demas como una de sus principales metas.
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En este caso, me es claro que la comunicacion no debe ser destinada unicamente hacia la
obtencion de las metas organizacionales sino que debe ser pensada desde una logica del
servicio, donde la cultura organizacional de las empresas, mas especificamente las que se
caracterizan por la prestacion de servicios publicos, debe estar encaminada hacia la escucha
de las necesidades de sus publicos objetivos, lo que representaria una relacion de ‘gana-gana’
donde ambos actores se beneficien y complementen. Es aqui donde la comunicacion puede
ser empleada para generar, por un lado, un ambiente organizacional enfatizado hacia el
servicio; asi como en la comprension de cada uno de sus publicos con el fin de cambiar el
paradigma que admite que los lideres de las empresas son la cabeza de las mismas por uno

donde los clientes, o usuarios, son la razon de ser de estas.

Tomando en cuenta lo anterior, la comunicacion organizacional no solo se estanca en los
procesos comunicativos propios de una empresa; esta abarca el establecimiento de espacios
de inclusién y participacion; ademas que necesita saber comprender y analizar a cada uno de
los publicos objetivos ya que supone desarrollar estrategias que cumplan con el objetivo por
el cual fueron determinadas. La comunicacion organizacional para las entidades publicas no
solo engloba a los miembros de una organizacion y a sus publicos estratégicos, también debe
analizar e incluir en su gestion a la ciudadania en general, a las demas instituciones estatales,
a las empresas privadas y no gubernamentales, a los medios de comunicacion y los lideres
de opinion, a los proveedores del servicio que prestan y demds. Por otra parte, la
comunicacion organizacional para este tipo de instituciones, por no decir que para todo tipo
de empresas, es puente integrador entre todas las dimensiones humanas, entendiéndose como
la politica, econdmica, empresarial, social, académica, religiosa; por lo que debe establecer
estrategias desde diferentes frentes con el fin de generar escenarios de enriquecimiento e

innovacion social.

Se debe agregar que la comunicacion organizacional, desde mi punto de vista, debe ser
empleada con el fin de romper los paradigmas existentes debido a que supone que se genere
el desarrollo social, cultural, empresarial y demas, lo que daria paso a la innovacion en una
comunidad. Paralelamente, con el simple hecho de que la comunicacion establezca nuevos
modelos, el estereotipo que tiene las entidades de control y gestion de los bienes publicos

tenderd a cambiar por el simple hecho de que se empiezan a establecer vinculos de cercania
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y correlacion entre las sociedades y los entes gubernamentales, lo que facilita que los
ciudadanos sean testigos de una buena administracion de lo publico y que las entidades hagan
una gestion de lo publico enfatizandose en el servicio y en la calidad en sus procesos. Lo
anterior aumentaria, por un lado, una percepcion favorable de las mismas y, por el otro, el

interés de la sociedad por los asuntos publicos.

Entonces, la gestion empresarial necesita integrar a la comunicacion organizacional
puesto que permite evidenciar en las instituciones algo que va mas alld de las finanzas
corporativas o el retorno a la inversion de sus estrategias. En este caso, la comunicacion
privilegia al didlogo entre iguales, lo cual posibilita el debate y escucha de ideas. Se debe
tomar en cuenta que la sociedad esta cambiando y se esta encaminando hacia una comunidad
que quiere ver como las empresas impactan positivamente a las organizaciones, en este caso
en puntual, la comunicacion permite establecer estrategias sociales que favorezcan a la
totalidad de los sujetos. No solo basta con recordar los diferentes escandalos de corrupcion
donde las empresas, y el gobierno, se han visto envueltas y la forma en como la sociedad esta

actuando frente a las mismas.

Por otra parte, la comunicacién en las entidades empresariales deberia posicionarse como
un factor determinador para la gestion organizacional por el simple hecho de que, en la
actualidad, dicha disciplina ha sido entendida desde una logica de analisis de la informacion
emitida por los medios de comunicacion y que afecta negativamente a la institucion. En el
caso puntual de la Direccién Local de Educacion de Usaquén, a pesar de que depende en su
totalidad de la Secretaria de Educacion Distrital, necesita de la comunicacion organizacional
en cada proceso ya que por un lado, este tipo de entidades estd inmerso en un mundo complejo
puesto que entre sus publicos externos se encuentra toda la ciudadania; ademas de que se
deben establecer estrategias donde cada uno de sus publicos se sienta parte de la entidad;
ademas de que permite solventar las asperezas con las que se tienden a enfrentar este tipo de
organizaciones. Sin embargo, la DILE de Usaquén no cuenta con un profesional con estudios
en comunicacion ni la Secretaria de Educacion Distrital establece estrategias donde se mire
a la disciplina como una rama humana, integradora y participativa. Con lo anterior, no estoy

criticando la gestion empleada en cada una de las instituciones mencionadas, lo que se
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pretende mostrar es la necesidad de implementar a la comunicacion como elemento crucial e

inseparable de las organizaciones.

Resulta evidente que este tipo de organizaciones se caracteriza por tener entre sus publicos
objetivos a un gran bagaje de usuarios que estdn inmersos en diferentes esferas sociales, lo
que hace que pertenezcan a un conglomerado heterogéneo que responde a diversas
necesidades y demandas. Es por eso que estas necesitan de una gestion adecuada de la
comunicacion organizacional pues permitiria comprender a cada uno de los miembros de la
misma, con lo que se estarian empleando ciertas estrategias de forma apropiada y que se

adecuen a cada uno de estos.

Por otra parte, una de las grandes lecciones que he aprendido en la elaboracion del Plan
de Comunicacion Estratégico para la Direccion Local de Educacion de Usaquén es que si se
hace un manejo adecuado de la comunicacion interna, esta es garante de una adecuada gestion
de la comunicacion externa, lo que posibilitaria una buena percepcion de los publicos
externos de las organizaciones. Es por eso que la comunicacion al interior de las empresas
debe abarcar no solo la transmisién de mensajes, sino el ambiente laboral, la forma de
interrelacion de cada miembro de la organizacidn, el lenguaje a utilizar, los diversos ritos y
mitos de las empresas, los diversos flujos de comunicacién y la forma en que las

organizaciones socializan su conocimiento entre todos los miembros de la misma.

Ademas, se debe aprender a analizar la forma de interaccion entre los empleados y de los
mismos con los publicos externos de la organizacion, de esa forma se puede obtener un
panorama global de la comunicacion, para lo que la misma puede ser utilizada para
potencializar las relaciones de la organizacion con la sociedad, garantizando la construccion

de relaciones basadas en cercania, confianza y responsabilidad compartida.

Al tener en cuenta una buena gestion de la comunicacion interna, el modo en como las
organizaciones se vinculan con su exterior debe estar enfatizada en el tipo de
relacionamiento, enfocado hacia el servicio de la misma con todos sus publicos de interés,
donde cada estrategia debe estar pensada dependiendo del contexto y comprendiendo sus

necesidades y demandas. Ademas de lo anterior, la comunicacién externa también incluye
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las acciones que permutan el involucramiento de los publicos de interés y el establecimiento

de espacios donde se permita la participacion constante y la proposicion de ideas.

Uno de los elementos esenciales de cualquier organizacion es el servicio o la atencion,
que se brinda al publico externo ya que esto posibilita mantener una reputacion empresarial
que no solo tome en cuenta la apreciacion de los usuarios, o clientes, de una empresa; sino
también permita que los publicos externos se sientan parte de las corporaciones, algo esencial
para las instituciones publicas. Lo dicho posibilita que no solo se perciba a las organizaciones

de forma cercana, sino que se visibilice su gestion desde una mirada incluyente e innovadora.

De acuerdo a ello, se puede afirmar que si se hace una buena gestion de la comunicacion
organizacional, donde no solo se enfoque en la comunicacion interna o externa, sino en la
comprension de la totalidad de sus colaboradores y stakeholders, la productividad de las
organizaciones se vera incrementada por el simple hecho de que la comunicacion

organizacional genera cohesion y compromiso entre todos los actores sociales.

Como recomendaciones, en primer lugar, se invita a los diversos lectores de mi trabajo de
grado a que se deje de ver a la comunicacion como el empleo de herramientas que transmitan
informacion. Es importante empezar a estudiar a la comunicacion desde diversas dreas como
la sociologia, antropologia, psicologia o la administracion de empresas entre otras. Ademas,
se insta a los egresados, estudiantes, docentes y facultades de comunicacion social a que
empiecen a ver a la comunicacion como elemento que permite el establecimiento de
relaciones entre todos los actores de una sociedad puesto que , en el caso de la comunicacion
organizacional, permite que las empresas se involucren cada vez mas a las sociedades y dejen
de percibir a las logicas empresariales desde un paradigma de obtencion de bienes materiales,

como el aumento de las finanzas de las empresas.

Con lo anterior no se hace una critica a la forma en como se ha ensefiado la comunicacion,
en realidad busco que los miembros nombrados entiendan que la comunicacion es algo que
fluctua dependiendo el contexto en el que esté, por lo que su ensefianza, forma de entenderla
y utilizarla de la misma debe cambiar. Igualmente, se propone a las comunidades
empresariales a, por un lado, integrar a la comunicacion como elemento clave en su mision,

vision, valores, objetivos y estrategia; ademas de entender que tanto las sociedades como la
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disciplina se caracterizan por no ser estaticas, por lo que las empresas deben apostar hacia el
cambio de sus paradigmas y estar abiertas hacia la fluctuacion, lo que permitiria establecer
transformaciones sociales y empresariales que apelen hacia la innovacién y desarrollo de la

totalidad de los miembros de una colectividad.

Igualmente, la realizacion del presente trabajo deja como ensefianza la importancia del
papel de la comunicacion en las empresas, mas especificamente en las instituciones publicas.
Es por eso que se pretende invitar a las instituciones estatales a que tomen en cuenta a la
comunicacion como elemento gerencial al momento de realizar una gestion administrativa
de las organizaciones, asi mismo quiero resaltar la importancia de asumir a la comunicacion
mas alld del andlisis de los eventos noticiosos, con el fin de que se creen diversos
departamentos de comunicacion que apelen a la integracion de los actores que tengan relacion

con las mismas.

Por ultimo, cabe destacar que si se tiene una gestion descentralizada de los procesos
organizacionales de las diversas instituciones, las empresas pueden empezar a establecer
estrategias que beneficien no solo a la organizacion, sino a cualquier actor que tenga relacion
con las mismas. Es por eso que se desea alentar a las organizaciones publicas a que deleguen
a sus subdivisiones, o departamentos, diversas responsabilidades. Tomando en cuenta lo
anterior y con base en lo encontrado en el presente trabajo de grado, la centralizacion
organizacional imposibilita, en primer lugar, una gestion en comunicacion que se enfoque en
el contexto de las organizaciones, ademds que entorpece un adecuado servicio prestado a la
comunidad, lo que da como resultado una percepcion negativa de las mismas e impide la
construccion de espacios que favorezcan el debate de ideas, el cambio organizacional y la

innovacion en las empresas.
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