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RESUMEN

Las situaciones criticas en las unidades educativas en el Ecuador
constituyen una problematica generalizada en la sociedad desde inicios del
afio 1993 en donde se levanto registros del ministerio de educacion. Como,
ejemplo tenemos; el expendio y consumo de sustancias estupefacientes,
embarazo precoz, abuso y acoso sexual como psicologico, problemas
intrafamiliares, entre otros que causen afectaciones a los nifios, nifias, y
adolescentes. A causa de esto se fundamenta el objetivo de la investigacion
como desarrollar un manual de gestion de comunicacion en situacion de crisis.
Por otro lado, de forma metodologica se conformd de tipo inductivo —
deductivo, con un alcance exploratorio y descriptivo. Por medio de la
herramienta de recoleccion de informacion de encuesta se recabo las
respuestas de 27 profesionales que forman parte del cuerpo docente de la
institucidn, el andlisis y procesamiento de datos se efectuara cualitativamente
mediante IBM SPSS Statistic. Como, resultado principal se determiné que el
100% de la poblacion encuestada esta de acuerdo con la implementacion,
ademas de detectarse riesgos visibles en los NNA, como venta de drogas, y
escaza difusion de materias como educacion sexual. En conclusion, se
establecié principalmente socializar el manual de gestion propuesto, para el
presente periodo lectivo, ademas de la necesidad de profundizar el trabajo
social de la organizacion y acompafiamiento de técnicos de consejeria

estudiantil.

Palabras clave: Educacion, gestion de crisis, sociedad, embarazo precoz.
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ABSTRACT

Critical situations in educational units in Ecuador have been a
widespread problem in society since the beginning of 1993, where records
were raised by the Ministry of Education. Like, we have an example; the sale
and consumption of narcotic substances, early pregnancy, sexual and
psychological abuse and harassment, intra-family problems, among others that
cause damage to children and adolescents. Because of this, the objective of
the research is based on how to develop a communication management
manual in crisis situations. On the other hand, it was methodologically formed
inductively-deductively, with an exploratory and descriptive scope. Using the
survey information collection tool, the responses of 27 professionals who are
part of the institution's teaching staff were collected, and data analysis and
processing was carried out qualitatively using the IBM SPSS Statistic. As a
main result, it was determined that 100% of the surveyed population agrees
with the implementation, in addition to detecting visible risks in children and
adolescents, such as drug sales, and scant dissemination of subjects such as
sex education. In conclusion, it was mainly established to socialize the
proposed management manual for the current school period, in addition to the
need to deepen the social work of the organization and accompaniment of

student counseling technicians.

Key words: Education, crisis management, society, early pregnancy, children.
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INTRODUCCION

En el presente trabajo de investigacion “Manual de gestiobn de
comunicacioén en situacion de crisis para la institucion educativa particular
"Atenas" afio 2020 ciudad de Guayaquil se denota alta influencia en el marco
educativo como fenémeno general, complementando la transformacién con

base en innovaciones cientificas, tecnoldgicas, econémicas y culturales.

El problema de esta investigacion se fundamenta en la relacion con las
situaciones que generan efectos negativos en las instituciones educativas las
cuales aun no han sabido establecer estrategias para manejar de forma idonea
la gestion de la comunicacion, en algunos casos, incluso el cierre de
establecimientos, desmotivacion de estudiantes y en ocasiones abandono por

parte de los alumnos .

Como objetivo de la presente investigacion podemos describir proponer
un manual de gestion de comunicacién en situacion de crisis para una
institucion educativa de la ciudad de Guayaquil, sin embargo, es necesario un
andlisis a la empresa, con ello determinar las afectaciones a las cuales tiene
vulnerabilidad, si hablamos de situaciones criticas debemos recalcar la
problematica social y econdmica que vive el pais, asi mismo los problemas de
agresion intrafamiliar, y expendio de drogas. Por otra parte, son indice de

sustento al abordar este tipo de temas.

Para poder fundamentar esta investigacion se establece como ciencias
fundamentales la comunicacion, que permitiran fundamentar bases tedricas
para la gestion de comunicacion en situaciones de crisis para sustentar el

objeto de la investigacion



En relacion con la metodologia de investigacion se establece de forma
inductiva - deductiva con un alcance exploratorio y descriptivo, en la cual a
través de una herramienta de recoleccion de datos de encuesta se procesa y
analiza cualitativamente la informacion por medio de IBM SPSS Statistic,
considerando que conlleve a la mejora de la imagen corporativa de la
institucién, asi mismo se consolide ante la sociedad el adecuado manejo de la
comunicacién en situaciones de crisis, se espera crear consciencia a nivel de
la educacion publica en cuanto a establecer manuales de actuacion antes

riesgos y peligros que pudieran conllevar a dafios a los NNA.

La propuesta establecer las politicas de gestion del riesgo y respuesta
institucional ante cualquier crisis interna que eventualmente afecte en la
responsabilidad, los sistemas, los procedimientos, los servicios y la imagen

corporativa de la Unidad Educativa Particular Atenas International School.

Contexto histérico social del objeto de estudio

La unidad educativa particular "Atenas" creada en agosto de 1996 se
encuentra ubicada al sur de la ciudad de Guayaquil, cuenta con 304
estudiantes en una oferta académica desde educacion inicial, béasica, y
bachillerato. A pesar de ser una institucion de tipo privada, no se excepta de
peligros sociales como expendio de drogas, embarazo precoz, problemas
intrafamiliares, acoso y abuso tanto sexual o psicolégico para con sus

educandos.

Resulta fundamental investigar la problematica en la educacion del pais,
como resultado de los cambios en la sociedad, el manejo de la comunicacion
en situaciones de crisis puede significar grandes peligros para las
organizaciones, si no cuentan con un manual de gestion. Tanto empresas
publicas como privadas han sido testigos de incidentes como el consumo de
drogas, o el abuso sexual. Aquellos han significado escandalos y pérdidas en
cuanto a la credibilidad y la reputacidon como organizacion.



La investigacion se centra en los temas de la actualidad del pais, en la
evolucion de la sociedad, y la interaccion con problemas generalizados como
el machismo, maltrato intrafamiliar, bullying, depresién, suicidio, entre otras
patologias propias de entornos en vias de desarrollo. EI manejo de la
comunicacioén resulta un elemento principal en cuanto a la forma en la que se
aborda estas crisis, el @mbito educativo es centro de atencion de todos los
sectores sociales, asi mismo las unidades educativas particulares estan
invirtiendo en modelos de gestion modernos y enfocados a prevenir y manejar

este tipo de incidentes con impactos minimos.

Antecedentes

La comunicacion conlleva entre otros esquemas gestionar situaciones de
crisis, un adecuado manejo implica la utilizacion de estrategias comunicativas
eficientes, con la finalidad de prevenir que potenciales riesgos deriven en
catastrofes. En caso de no poder controlar su desarrollo, es necesario mitigar
sus efectos en la imagen y reputacién empresarial, para las organizaciones es
fundamental tener control de la confrontacibn que se da entre la situacién

peligrosa y la percepcion que tienen la opinion puablica.

La investigacion ha resultado en que la unidad educativa particular
"Atenas" carece de un manual de gestion de situaciones de crisis, también no
cuenta con politicas de actuacion y abordaje para los estudiantes, personal
administrativo, docentes, y familiares de los alumnos en casos de peligros, a
pesar de implementar lo establecido por el Ministerio de Educacion, no se ha

invertido en mejorar el modelo de desarrollo educativo.

Una de las situaciones de crisis con mayor connotacion en el pais ha sido
el hecho de acoso y abuso sexual o psicolégico que viven los estudiantes y
personal de la comunidad educativa. El Ministerio de Educacién implemento
el Plan Nacional de Convivencia Armoénica y Cultura de Paz mismo que ha
introducido en el ambito publico y como modelo a seguir del privado, la



campafia "Mas unidos, mas protegidos ", se enfoca en cero tolerancias a los
casos detectados o recibidos por cualquier sujeto que tenga relacion directa o
indirecta con el proceso educativo en Ecuador (Ministerio de Educacion ,
2017).

El autor Saura & Garcia (2010) describe a la gestion de la comunicacion
de una empresa o institucion dentro de diversos aspectos, entre ellos se
aborda las situaciones de crisis. Misma que converge a todas las areas
involucradas, tal es el caso, por ejemplo; el cierre por quiebra de la aerolinea
Air Comet en 2009, dejando a 640 trabajadores sin empleo y a 7.000 pasajeros

sin utilizar sus tiquetes en las vacaciones navidefas.

Planteamiento del Problema cientifico.

Las instituciones educativas son la base para formar a los estudiantes
en los diferentes niveles de escolaridad, donde los mecanismos de ensefianza
y aprendizaje varian de acorde a la formacién de las escuelas o colegios,
desarrollando los pardmetros que tiene nuestro modelo de educacion en la

actualidad.

En virtud que la transformacion surge con base en innovaciones
cientificas, tecnoldgicas, econémicas y culturales que se presentan en el
entorno global. Se denota alta influencia en el marco educativo como
fenébmeno general, asi mismo es necesario contar con respuestas que se
adapten a estos cambios, haciendo previsiones para futuros imprevistos y
desafios en comunicaciéon, que pueden derivarse de la convivencia de con la

sociedad.

Donde se deberia establecer estrategias que ayuden a coordinar los
desarrollos de las actividades, con personal capacitado para ejecutar

lineamientos mejorando el desarrollo institucional.



En relacion con las situaciones que generan efectos negativos en las
instituciones educativas las cuales aun no han sabido establecer estrategias
para manejar de forma idénea la gestidon de la comunicacién, ha generado
diversos casos, incluso el cierre de establecimientos, desmotivaciéon de

estudiantes y en ocasiones abandono por parte de los educandos.

En Ecuador una de las causas que se ha promovido en las escuelas y
colegios para afrontar la crisis educativa es una gestion de comunicacion entre
el docente y estudiantes para el desarrollo de conocimientos, donde la relacion
en conjunto va ser primordial para enfrentar los obstaculos que se puedan

presentar durante el trascurso académico.

La falta de tecnologia, insuficiencia en recursos de comunicacion son
recursos desfavorables para la educacion, al igual que poca definicion de
funciones y obijetivos institucionales, trayendo como consecuencia una crisis
en base a las necesidades actuales para su debida formacion académica en

las instituciones.

Estos fundamentos pueden causar en el estudiante un desinterés al
debido cierre de las instituciones, llegando a tomar opciones por mal camino,

donde se ven afectados directamente.

Pregunta problematica

¢,Como ayudaria la implementaciéon de un manual de gestion de
comunicacion en situacion de crisis en la institucién educativa particular

"Atenas"?
Delimitacion

La finalidad de este proyecto de estudio enfocado en la Unidad
Educativa particular Atenas, ubicada en el sur de la ciudad de Guayaquil, en

el periodo de desarrollo comprendido en el segundo trimestre del afio 2020-



2021 en el campo educativo. Se formula la recoleccion de informacion de la
situacién actual de la institucion, ademas de determinar los riesgos a los cuales
esta vulnerable, al no contar con procedimientos establecidos en cuanto a
manejo de la comunicacion en crisis, se efectia mediante la aplicacion de una
encuesta a todas las éareas involucradas, posteriormente el analisis y

tabulacion de datos correspondiente.

El propdsito de este proyecto se basa en el desarrollo de un manual de
gestién de comunicacioén en crisis, que elabore un andlisis a la situacion actual,
al mismo tiempo de una revision a los fundamentos tedricos de la tematica con

la finalidad de establecer las conclusiones y derivaciones correspondientes.

Objetivo general

Proponer un manual de gestién de comunicacion en situacién de
crisis para la institucion educativa particular "Atenas" en el afio 2020 en la

ciudad de Guayaquil.
Objetivos Especificos

e Definir bases tedricas para la gestion de comunicacion en situaciones

de crisis para sustentar el objeto de la investigacion.

e |dentificar escenarios de crisis que a corto plazo afecten la reputacion y

credibilidad de la institucion educativa particular Atenas.

e Elaborar un manual de gestibn de comunicacion de crisis con el fin

de prever posibles imprevistos en el desarrollo de la gestion educativa.

Variables

Variable 1. Manual de gestion de comunicacion.



Es el desarrollo de comunicacion para mejorar las interrelaciones entre sus

miembros, para un mejor funcionamiento de empresas o institucion.
Variable 2: Situacion de crisis para la institucion.

Estas circunstancias como la crisis es un impacto a nivel educativo por

diferentes consecuencias.
Justificacién

Teniendo en cuenta que la comunicacidon es esencial dentro de toda
organizacion, como vinculo de relacion entre los clientes internos y externos, asi
mismo las situaciones de crisis son espontaneas en cuanto a su periodicidad y
tienen estrecha relacion en cuanto al ambiente en el cual se desarrollan actividades.
La imagen corporativa va de la mano con la comunicacion, siendo un motor para
generar confianza y construir una buena reputacion ante los colaboradores vy
usuarios, es motivo para determinar la importancia de la creacion de un manual de
gestion de comunicacién en situacidon de crisis con la finalidad de prever

eventualidades que desencadenen situaciones perjudiciales para la empresa.

Novedad

Con el presente proyecto se centra el levantamiento de las situaciones
peligrosas a las cuales esta expuesta la institucién educativa particular Atenas,
ademas de un fortalecimiento de la imagen empresarial, se espera proponer
mejoras en los canales de comunicacion internos para tener un mayor alcance
de la informacion, ademas de mejorar la percepcion de los distintos publicos
que la compafila posee, ademas se estima que los procedimientos
incorporados al manual de gestién permitan dar respuesta inmediata a las
eventualidades de crisis comunes en el pais como el caso de el expendio y

consumo de sustancias estupefacientes.



Alcance de Investigacion

Exploratorio y descriptivo, en la cual a través de una herramienta de
recoleccion de datos de encuesta se procesa y analiza cualitativamente la
informacion utilizando técnicas como la encuesta, entrevista, observacion y

revision documentada para su desarrollo a fondo de la investigacion.



MARCO TEORICO

CAPITULO |

Comunicacion

Tomando como punto de partida lo expuesto por el autor Santos (2012)
mismo que describe que comunicarse es un elemento esencial en la vida
cotidiana de los individuos. El proceso de aprendizaje de la lengua, la retencion
del lenguaje, y la practica del habla pueden parecer labores poco
especializadas. Mas aun, la palabra comunicacion tiene su origen en el latin
“‘communis”, cuyo significado es convertir en algo comun, y compartirlo. De la
misma manera, la Real Academia Espafola (2014), define el proceso de
comunicacién como la accion comunicar algo que ha tenido significado en la

vivencia o experiencia adquirida.

Debido a que somos principalmente seres “sociales”, en la perspectiva
de que pasamos la mayor parte de nuestras vidas relacionandonos con otras
personas. Por consiguiente, Aguado (2004) acota que es considerable
aprender a entenderse con los demas y a utilizar esto de manera adecuada en
situaciones sociales, en este sentido ciertas habilidades de comunicacion nos

ayudan a mejorar las relaciones interpersonales.

Por otra parte, desarrollar el lenguaje de forma fluida conlleva esfuerzo,
tiempo, y préactica. Siendo comun la frustracién al no poder realizarlo de
correctamente. Asi, mismo Martinez (2012) describe cuidadosamente la
accion de comunicarse, los profesionales de cualquier &mbito del conocimiento
humano, resulta fundamental exponer sus ideas, pronunciarlas, realizar
seleccidn de las palabras idoéneas y ordenarlas en una expresion convincente,
coherente y persuasivo. Mas aun, en diversas situaciones en las cuales se

limite este proceso se debe acudir a un especialista para recibir la asesoria
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necesaria en cuanto a identificar las inconsistencias, rectificarlas y efectuar la

actividad linguistica.

En cuanto a los profesionales dedicados a la comunicacion, que en el
desempeiio de sus actividades necesitan interpretar, analizar, o ejecutar
procesos. Deben contar con los conocimientos necesarios para comprender
esta actividad teniendo en especial consideracion la implementacion de las
tecnologias de la informacion y comunicaciones, asi mismo el impacto que

estas tienen en el entorno y la sociedad.

Elementos de la Comunicacion

La comunicacion de acuerdo con el autor Guanipa (2012) tiene mucha
importancia en la sociedad, pues representa un proceso estratégico en las
organizaciones, instituciones, y comunidades. Dar soporte en la transmision
de informacion y recepcion adecuada. La relacion dialégica comprende la
interaccién entre dos 0 mas sujetos que tienen la capacidad de utilizar el
lenguaje para comunicarse y establecer un vinculo interpersonal. Por otra
parte, Martinez (2012) coincide que los actores involucrados tratan
entenderse, dentro de una situacion determinada, con la caracteristica de

concordar ideales con su comportamiento.

Se debe agregar que en la actualidad los individuos coexisten en un
entorno comun, asi mismo las tecnologias de la informaciéon y comunicaciones
forman parte del diario vivir de las personas. lgualmente, para el autor Castro
y Filipi (2010) la era tecnolégica se caracteriza por un constante cambio, lo que
conlleva a un mayor nivel de dependencia, mas aun que la sociedad ha
descubierto formas de difundir sus mensajes de forma masiva y en poco
tiempo tal es el caso de la internet utilizada al comunicar, inducir, proceder,

aprender, usar la informacion de interés y transmitir el conocimiento.
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Figura 1 Modelo de Comunicaciéon Shannon y Weaver

A
A

Fuente
Emisor
Codificacién.'
Canal
Mensaje
Decodficacion
Receptor

N\

Fuente: Sosa y Arcilla (2014).

Con respecto al autor Aguaded (2007) en el surgimiento y actualizacion
de los medios de comunicacion convencionales en la sociedad por patrones
de consumo. Asi, mismo define la aparicibn de nuevas tecnologias de la
informacion y comunicaciones, como el resultado de lo que ha provocado
iniciativas de interés publico, entre ellas la educacion es foco de atencién de

todo pais, esto implicado en la relacién que tiene con el entorno.

La sociedad de la informacion comprende el conglomerado de
ciudadanos de un sector especifico y global. La comunicacion representa una
poderosa herramienta en cuanto a factores decisivos al momento de realizar
cualquier actividad, razon importante para tener como base los lineamientos

especificos para su correcta realizacion.

Tipos de la comunicacion

En cuanto a lo aportado por Aragon (2019) para llevar a cabo la

interacciébn y las relaciones humanas, es necesario el proceso de
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comunicacién en sus distintas formas. Siendo un fenémeno complejo es

necesario enfatizar la importancia para interactuar con las personas.

Comunicarse resulta primordial en las relaciones sociales, ya que permite
realizar intercambio de experiencias, organizarse, aprender, y desarrollarse
como individuos dentro de una sociedad. Para llevar a cabo la comunicacion,
el autor Galiano (2014) expresa que requiere un minimo de dos personas,
donde cada una de ellas actia de sujeto. Asi, mismo se puede decir que no
solo es comunicar un mensaje, sSin0 que se necesita de una activa
participacion de los participantes, en cuanto a escuchar atentamente y
transmitir la informaciéon de forma correcta, logrando un proceso dindmico y

enriquecedor.

El proceso de transmision de informaciéon comprende dos componentes;
lenguaje verbal y no verbal. Por otra parte, Marquez (2016) expresa que el
lenguaje verbal transmite el 7% del total del mensaje que el individuo emite,
sin embargo el lenguaje no verbal transmite el 93% de lo que se desee
comunicar. Asi, mismo ambos tipos de comunicacion cumplen un papel
esencial, canalizados de forma simultanea potencian la confiabilidad del

proceso.

Con respecto al lenguaje verbal se puede decir que es transmitido de
manera consciente, en referencia a lo que se dice, el idioma que se utiliza, el
tono, basado en argumentos y razones. El lenguaje no verbal por otra parte,

se transmite de manera subconsciente.

La comunicacién verbal, es definida por Simén (2016) como la forma de
comunicarse por medio del uso de palabras, la cual se da como resultado de
la interaccion entre el emisor y el receptor. El emisor es quien expresa el
mensaje y el receptor quien lo recibe. Este tipo de comunicacion puede ser

tanto oral como escrita:



13

a) Comunicacion oral:

Es aquella utilizada por medio del habla, las palabras estan constituidas
por sonidos acusticos. Por lo cual no solo seran las palabras el elemento
esencial para hacer posible la comunicacién oral, sino que también son
considerados la risa, el llanto, la angustia y el dolor, a través de los sonidos

que los caracterizan, a pesar de que el lenguaje sea distinto.
b) Comunicacion escrita:

Esta se encuentra representada por el uso de codigos escritos, ya sea
mediante el lenguaje perteneciente a un alfabeto, o mediante jeroglificos,

pictogramas, etc.

La comunicacién verbal, para Aragon (2019) se define como explicita y
extensa en las actividades realizadas por los seres humanos, desarrollar esta
habilidad conlleva unos afos, tanto la gesticulacion como la escritura. Asi,
mismo al tener una caracteristica intuitiva y universal, en contraparte a la no

verbal la cual es involuntaria y con un grado de fidelidad superior.

El proceso de comunicarse no se simplifica a solo ejecutar la accion, sino
también a obtener una respuesta positiva del otro elemento, también se debe
determinar los factores que intervienen como es el caso de; estado de animo,
ambiente, tono de voz. Factores que deben adecuarse al mensaje que se

pretende transmitir.

En cuanto a Galiano (2014) sefiala que la comunicacién no verbal
comprende la ausencia de expresiones orales. Esta comunicacion se
considera primitiva y antecede a la verbal. En la mayoria de las ocasiones este
tipo de lenguaje es inconsciente, e involuntario, por cuanto responde a los

estimulos de nuestro cerebro.
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Planificacion de la comunicacion

La comunicaciéon humana segun el autor Contreras (2016) comprende
una retroalimentacion en cuanto a los canales y elementos que intervienen,
efectuandose una capacidad auto reguladora de todo individuo que participa
en el proceso comunicacional, mas aun teniendo la responsabilidad de
transmitir un mensaje es imperativo que se respeten los protocolos

establecidos para este efecto.

En este sentido, la definicion de la planificacion de comunicacion como
la combinacibn de método, mensaje y plan, para lograr objetivos
comunicacionales. Contribuyen principalmente objetivos de persuasion y
cambios de actitud. Mas aun, cuando la organizacion de los mensajes y
acciones de comunicarse se rigen por el paradigma de Laswell que determina
el "quién, dice qué, a quién, como, cuando, dénde", cientificamente el proceso
de comunicacién tiende a centrarse en una u otra de tales preguntas antes
mencionadas. Los estudios apuntan hacia el “quién”, quien es el comunicador,
contemplan los factores que inician y guian el acto de la comunicacién.
(Laswell, 1948).

De igual forma, existen especialistas que se enfocan en “dice qué”,
haciendo andlisis de contenido transmitido. Esto se puede contemplar
principalmente en la radio, prensa, peliculas y otros canales de comunicacion.
Haciendo andlisis de los medios se debe recalcar que es necesario un analisis

de audiencia para tener resultados efectivos.

Segun Bruno (2017), la utilidad de las diversas vertientes depende, por
completo, del grado de delicadeza que se considere apropiado para un
objetivo cientifico o administrativo. A menudo, es mas sencillo combinar el
analisis de audiencia y efecto, por ejemplo, el estudio de los datos, centrado
en el mensaje, y el estudio del estilo centrado sobre la organizacion de los

elementos que componen el mensaje.
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Gestion de la comunicacion

Dentro de todo conjunto social, los individuos se comunican para existir,
en el caso de las organizaciones es primordial comunicarse tanto interna como
externamente, para transmitir sus valores a la sociedad. Acorde a Herranz
(2007) se puede acotar que la comunicacion forma parte de la esencia misma
de toda organizacion, y se encuentra presente durante todos sus procesos, en
toda la gestion.

No solo se trata de desarrollar grandes planes de comunicacion, ni de
gastar grandes cantidades de dinero para hacer funcionar cada una de las
areas que la conformen. Todo se centra en tener claro los objetivos, el

mensaje, el talento humano y los soportes a utilizar.

Todas aquellas organizaciones que desarrollan estrategias de
comunicacién definidas, conseguira la difusion y fomento de los valores
sociales que nacen en el seno de la organizacion (comunicacion interna) y se
transmiten hacia fuera (comunicacion externa). En relacion a Charry (2018)
esta capacidad de mostrarse tal y como son, por medio de su estrategia de
comunicacién, va a revertir el efecto acerca de su imagen, sobre su

transparencia y sobre su reputacion.

Dentro del plan de comunicacién de la organizacion se deben contemplar
también las estrategias, los medios y las practicas para potenciar y facilitar la
comunicacién ascendente. Peir6 y Bresé (2012) resaltan que es importante
que las principales vias de comunicacion estén establecidas y previstas; el
recurso humano con frecuencia requiere y necesita expresar diversos

mensajes hacia la gerencia de la organizacion.

De igual forma, se requiere el desarrollo, la gestion y la evaluacion de los
medios de comunicacion externa, Osorio (2004) hace mencién de la publicidad
en los diferentes medios, el logo y la marca, la identidad corporativa, flyers y

material grafico, la pagina web y la presencia en la redes sociales, la memoria
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anual, las notas de prensa, entre otras. La mayoria de estas opciones, por no
englobarlas a todas, juegan un importante papel para las organizaciones,
aunqgue con frecuencia se les presta una atencion limitada. Pese a esto, una
adecuada planificacién, gestion, implantacion y evaluacion depende la imagen

de esa organizacion y otros muchos aspectos derivados.
Crisis

En relacion a la definicién de “crisis” Beinstein (2005), la sefiala como:
una turbulencia o perturbacion importante del sistema social considerado mas
alla de su duracién y extension geogréfica, que puede llegar a poner en peligro
Su propia existencia, sus mecanismos esenciales de reproduccién. Aunque en
otros casos le permite a este recomponerse, desechar componentes y

comportamientos nocivos e incorporar innovaciones salvadoras. (p.2)

Actualmente la mayoria de las organizaciones estan acostumbradas a
escuchar la palabra “crisis” en distintos medios de comunicacién, libros,
articulos, compafiias y cualquier entidad puede estar expuesta a enfrentar una
crisis, como accidentes, catastrofes naturales, conflictos, entre otros. En
relaciona la crisis empresarial, diversos autores la sefialan como una situacion
no deseada, la cual suele suceder de improvisto y a su vez requiere de una

respuesta rapida y eficaz para darle la debida solucion.

Toda organizacion puede ser impactada por algun acontecimiento en
particular por factores internos o externos, pudiendo poner en riesgo el
equilibrio natural, ocasionando vulnerabilidad y destinando a la empresa a una
crisis. Conforme a Jiménez (2007), cualquier tipo de situacion o suceso
ocasionado por la empresa, no solo impacta a los empleados, sino a la
sociedad y seguidores de la marca, siendo una oportunidad para los medios
de comunicacion de convertir el acontecimiento en noticia para hacerla llegar

a la opinion publica.
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En situaciones de crisis es cuando mas se evidencia la vulnerabilidad de
cualquier institucion. "La imagen es un instrumento potente, pero a la vez fragil
porque es vulnerable. Pero ese riesgo no debe preocupar si el Director de
Comunicacion ha disefiado un plan estratégico que sepa prever qué hacer y

qué decir en situaciones de emergencia" (Capriotti, 2008, pag. 126).

Dentro de los elementos que conforman una situacion de crisis nos
encontramos con numerosos, varios de ellos resultan significativos en las
relaciones antagdnicas localizadas en ciertos puntos dentro de

organizaciones, debido sobre todo a que:

- Su existencia la conocen los miembros que conforman la institucion, lo

gue genera malestar en los mismos.

- La instituciéon no puede mantener por mucho tiempo el conflicto,

debido a razones de supervivencia.

- La situacion de crisis representa un debilitamiento de los mecanismos

de control en la organizacion.

- Existe pérdida de la estabilidad, lo que puede llegar a situarse en

Indicios de intolerancia.

Desde otra perspectiva, con mayor frecuencia, en las organizaciones una
crisis hace que estas se enfrenten con su entorno, lo cual afecta tanto su grado
de competitividad como sus niveles de credibilidad. Acorde a Enrique (2007)
en estos casos podra estarse en presencia de diversos tipos de crisis: de
funciones, de modelo, de proyecto, cada uno de los cuales implica distintos

grados de afectacion en el funcionamiento y la propia supervivencia de la
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organizacion, teniendo como hecho mas caracteristico la aparicion de
incertidumbre en el comportamiento de determinados elementos constitutivos

en alguan lugar del sistema.

Crisis educativa.

De acuerdo con Jimenez, Cisterna y Chavez (2018), el concepto de
vulnerabilidad se ha compuesto durante los ultimos afios como un punto
central de todo discurso educativo. Podria decirse que corresponde a un
concepto que, debido a la recursividad de su uso, ha conquistado el sentido
comun educativo y se ha cristalizado, en consecuencia, como un principio
explicativo de primer orden para una heterogeneidad de fenémenos y
problemas educativos.

Cuando se hace referencia a la vulnerabilidad en el &mbito educativo,
Ruiz (2011) hace referencia a aquellos individuos que experimentan una serie
de deficiencias estipuladas y detectadas a lo largo de su trayecto académico,
lo cual representa una barrera para sacar provecho al modelo educativo y a
las estrategias que se van a implementar para la ensefianza dentro del aula

de clases.

El estudio de la vulnerabilidad a nivel escolar, representa un problema
pedagogico, el cual requiere de analisis y de toma de decisiones para accionar
con referencia al tema (Gonzélez, 2011). De esta manera, es necesario
determinar un conjunto de contextos, es decir a nivel de comunidad, de
institucién y acciones pedagogicas, las cuales caractericen el desarrollo de
este problema. Dichas acciones pueden ser enfocadas en orientar y actuar,
sobre situaciones especificas que se presenten en un espacio educativo,

donde sea posible estudiar de cerca las alteraciones que se generan.
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En referencia Aguero (2011) expresa diferentes investigadores, han
hecho aportes con respecto a sugerencias de factores y dimensiones que se
encuentran asociados de forma estadistica o causal, con situaciones de
vulnerabilidad en el contexto educativo, y como esto produce ausentismo y
abandono. Existen clasificaciones en cuanto a los factores en endoégenos y
exogenos que engloban al sistema educativo, y hacen division de aquellos
aspectos que corresponden al entorno social y familiar a donde pertenece el

estudiante.

Las dificultades que pueden presentarse en el proceso educativo,
pueden ser dadas por diferentes factores: emocionales, familiares,
interpersonales, que tengas estrecha relacion con su contexto educativo, con
el clima del centro educativo donde se encuentran inmersos; de manera
habitual dichas condiciones van de la mano con fendmenos mucho
complicados o profundos y, en humerosos casos, generan fracaso en cuanto

al desarrollo eficaz del estudiante en su entorno académico.

Bullying.

Las definiciones de bullying y violencia escolar son comiunmente
utilizadas como sinénimos en la vida diaria, segun UNICEF (2015) es el tipo
de agresion utilizada para ejercer poder sobre otra persona. De forma
concreta, diversos autores lo han definido como una serie de amenazas
hostiles, fisicas o verbales que se repiten, angustiando a la victima y

estableciendo un desequilibrio de poder entre ella y su acosador.

Desde esta perspectiva, todas las dinamicas sociales han ido cambiando
alo largo del tiempo y debido al auge y uso de las tecnologias de la informacién
y de la comunicacion como Internet o los teléfonos moviles, los nifios estan

cada vez mas expuestos a nuevas formas de bullying.
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Acorde a Urra (2017) el bullying y el acoso escolar representan uno de
los problemas estructurales mas importantes dentro de todos los sistemas
educativos a nivel mundial. Asi sea en menor o mayor medida, Son numerosos
los casos de nifios y nifias que sufren cada dia malos tratos, insultos,
amenazas, coacciones, golpes y humillaciones. En diversas investigaciones
se ha hecho enfoque en un colegio, en una region o en un pais, pero, al ser
esta una problematica de grande dimension y comun a todos los sistemas
escolares, se hace ineludible abordarlo desde una perspectiva sociologica

macro y global.

Embarazo precoz

El embrazo a temprana edad acorde a Carrera'y Guerrero (2018) acarrea
problemas de salud publica, debido a que se pone en riesgo tanto la vida e
integridad de las adolescentes y la de los bebés. A su vez, es considerado
como un problema social, por ser una limitante en el desarrollo de sus
competencias y habilidades en la construccién del proyecto de vida de las y

los jovenes.

Un embarazo precoz descontrola tanto a la madre adolescente como al
joven progenitor en ambitos de su vida de tanta importancia como el educativo,
gue es sin duda un elemento clave para el desarrollo en su vida. La mayoria
de los embarazos en adolescentes son embarazos no planificados y no
deseados. Conforme a (Trujillo, 2015) en este rango de edades, el embarazo

puede ser producto de violencia fisica, simbdlica, psicolégica y econdémica.

El riesgo de morir por causas relacionadas al embarazo, parto y post
parto se duplica si las nifilas quedan embarazadas antes de los 15 afos de
edad. Es debido a esto que se considera ineludible la actualizacion de las
politicas educativas, Silva y Loreto (2015) las cuales vayan orientadas a la

promocién de una educacion sexual sin la moral conservadora de la Iglesia,
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las cuales sean diferentes a los que existen en la actualidad, donde se hace
promocion de la abstinencia como método de control natal, negando una
realidad: la juventud de hoy en dia cada vez inician su vida sexual a mas
temprana edad lo que hace jerarquico que estos tengan mayores elementos
para decidir, no solo en lo referente al embarazo sino que también al cuidado

y prevencion de las ETS.

Tréfico de estupefacientes

La utilizacion de psicoactivos con finalidad terapéutica, de recreacion y
sacramentales tiene tanto afios de aparicion como la propia Humanidad.
Durante casi todo el siglo XX, el uso de sustancias psicoactivas con finalidades
que no son médicas ha generado diferentes crisis sociales y sanitarias de
distinta intensidad. Para Morales (2012) de los primeros problemas con los que
se topa la sociedad al momento de valorar la anomalia de las drogas es la
dificultad para encontrar una definicion adecuada. Los términos drug (en
inglés) y drogue (en francés) se utilizan indistintamente para definir farmacos

de prescripcion como sustancias psicoactivas sin utilidad terapéutica.

El consumo de drogas constituye en la actualidad un importante
fendmeno social que afecta especialmente a los adolescentes, segun Becofia
(2010) los niveles del uso y abuso de drogas en la etapa adolescente y adultez
temprana son altos. Actualmente los adolescentes tienen que aprender a
convivir en un entorno donde existe de manera evidente la comercializacion
de las drogas, tomando decisiones sobre su consumo o la abstinencia de las

mismas.

El proceso de socializacién, con la familia, amigos, escuela y medios de
comunicacion es importante en ello. La percepcion de riesgo y los factores de
riesgo, junto al ocio, tiempo libre y vida recreativa, son elementos que

debemos considerar para comprender esta problematica.
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Tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC).

El concepto “Tecnologias de la informacion y la comunicacion” (TIC) ha
sido utilizado de maneras diversas para hacer referencia a diferentes tipos de
tecnologia. Se ven conformadas por herramientas y aplicaciones informaticas
para generar, almacenar, transmitir y distribuir informacion, contribuyendo asi

al desarrollo de nuevas habilidades y competencias (Cuen & Ramirez, 2013).

Para Osorio, (2016) las tecnologias de la informacion y la comunicacion
(TIC) sirven como sustento a tener transformaciones representativas en
diferentes aspectos, sin embargo, la innovacién y aceptacion de las mismas
hace planteamiento de varios desafios, debido a que su utilizacién necesita de
nuevas destrezas y habilidades, es por ello que todos los figurantes de estas
areas tendran que contar con nociones en cuanto a su uso, con todo lo que

esto implica en el marco académico.

Asimismo, Cobo (2010) denomina a las TIC’s, como dispositivos
tecnolégicos (hardware y software) mediante el cual se puede hacer
produccion, editar, guardar, intercambiar y enviar datos entre diferentes
sistemas de informacion con protocolos comunes. Integran medios de
informatica, telecomunicaciones y redes, posibilitan la comunicacion y
colaboracién interpersonal y la multidireccional (uno a muchos o muchos a
muchos). Cumplen, por lo tanto, un rol esencial dentro de la generacién actual,

a través de la interaccion, propagacion, gestién y acceso al conocimiento.

En el entorno educativo existe un planteamiento muy generalizado que
establece que las TIC aprobaran la direccion global en la formacion educativa,
la igualdad en la instruccion, un enfoque de aprendizaje bajo parametros de
calidad y el desarrollo profesional del profesorado; asi como una direccién,
organizacién y administracion eficaz del sistema pedagdgico; no obstante, se
debe tener en consideracion que la simple adopcion de estos instrumentos

tecnoldgicos no atestigua de ninguna forma que se desarrolle el conocimiento,
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donde existe un aprendizaje significativo o que el desempeiio del alumnado se
optimice a la par con todo el sistema.

Las Tics en la Educacion.

De acuerdo con Hernandez (2017) la introduccién de las TIC en el ambito
educativo, representa un proceso esencial, cuya implicancia, tiene un alcance
superior en cuanto a las herramientas tecnologicas que componen el entorno
académico, en este caso, se hace referencia de una construccion pedagdgica
y el mecanismo en como puede construirse y generarse un aprendizaje

significativo a través de la utilizacion de la tecnologia.

Las diversas innovaciones por las que han atravesado las TIC’s durante
los dltimos afos, representa un factor determinante de su adaptacion como
herramientas educativas, bajo la capacidad de realizar mejoras en cuanto a la
calidad académica del alumnado, transformando totalmente la manera en que
se obtiene, se maneja e interpreta todo tipo de informacion (Marqués, 2012).
Conforme a UNESCO (2013) dentro del papel que asume cada actor dentro
del proceso educativo, tal es el caso de los estudiantes, que hacen uso de las
herramientas tecnolégicas para hacer menor complejo su adquisicién de con
cocimientos; esta transformacion tiene su origen a partir de los primeros
prototipos de calculadora; no obstante, los avances han sido tan numerosos

gue estos recursos se han convertido en apoyo para el fomento educativo.

El avance logrado en cuanto a la fusion de las TIC con la educacion, tiene
su dependencia en alta proporcién a la capacidad con la que cuenta el docente
para estructurar el ambiente académico para llevar a cabo su proceso de
ensefianza - aprendizaje (UNESCO, 2008); se utilizan los conceptos de
“transformar” y “adaptar” para dar explicacion a los caracteres tradicionales
gue conllevan a un proceso educativo enfocado en la cooperacion y el trabajo

mancomunado; sin embargo, el uso de las TIC dentro del contexto educativo,
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todavia no es tomado como aquel instrumento por medio del cual se puede
generar un aprendizaje significativo, basados en los frecuentes errores que se
pueden presentar a nivel escolar, 1o que minimiza a las TIC como sustitucion

de los mecanismos habituales.

Para Pérez (2010), dentro del marco pedagogico se ha estado
complementando las estrategias y mecanismos que conllevar al desarrollo
eficaz del proceso de ensefianza-aprendizaje, para el uso de las TIC supone
dejar a un lado las barreras que engloban los parametro de educacion
tradicional, es decir pizarras, marcador, etc.; e iniciar en el proceso de
adaptacion y aprovechamiento de las tecnolégicas partiendo del rol docente
hacia la transmisién de informacion los estudiantes. Es por esto, que cabe
destacar que las TIC y su uso para fines educativos cada vez mas se convierte,

en un factor ineludible en el entorno educativo.

Imagen corporativa

De acuerdo con Fodymanow (2016), es la imagen que tiene una empresa
en la mente de sus clientes, proveedores, trabajadores y otros; en otras
palabras, su publico. Este concepto engloba el conjunto de caracteristicas y
particularidades que permiten que una organizacion pueda ser identificada,

reconocida y distinguida de otras.

Es fundamental que las entidades puedan crear y construir su identidad
con el fin de alcanzar los objetivos propuestos, debido a que a través de la
misma se tiene la oportunidad de presentar su filosofia, ideales y estrategias
mediante la comunicacion (Leuthesser & Kholi, 1997). Adicionalmente, ayuda
a representar el modo en que la empresa quiere ser percibida; respondiendo
cuestionamientos como “; quiénes son?” “; qué hacen?” Y “; cémo lo hacen?”.
Por otra parte, se debe sefalar que agrupa todas las sefales, simbolos y logos

corporativos que encarnan a la compafia a sus distintas audiencias.
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Reputacion

Es la opinion con connotacion negativa que algun individuo posee.
Cuando se habla de una buena reputacion, se relaciona con es aquella que se
obtiene por todas las acciones que pudo haber hecho en su vida, e incluso por
“las cualidades que demuestra tener. (Conceptodefinicion.de, 2019)

En la actualidad, debido a los avances tecnologicos, ha surgido el término
de reputacion en linea, el cual alude a la imagen que puede poseer una
empresa en las redes sociales o sitios web de internet; en otras palabras, la

influencia o prestigio que las personas le otorgan a ese espacio indicado.

El construir una reputacion es un proceso que puede durar afos,
exigiendo consistencia y dedicacion en las acciones que se van a ejecutar;
siendo mas dificil llevarlo a cabo, que acabarla mediante equivocaciones o

comentarios indebidos.

Tipos de Investigacion

La presente investigacién se encuentra basada bajo un enfoque mixto,
que de acuerdo con Martins (2004) es definida como un proceso que
recoleccion de informacion; a partir del cual se analiza y se relaciona
informacion tanto cuantitativa como cualitativa en una misma investigacion, o
una serie de estudios para dar respuesta a un planteamiento previamente

establecido.

De esta manera, el tipo de investigacion mixto permite hacer enfoque en
dos enfoques para darle respuesta a las distintas preguntas de investigacion
ante un planteamiento de problema: ¢ Cémo se puede llevar a cabo el contacto
de forma adecuada con los estudiantes? ¢Como determinar el problema de

estudio e identificar las posibles soluciones? Por medio de la seleccion de un
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enfoque investigativo mixto, se puede conocer no solo la medida de identificar
la crisis en la Institucion Educativa Particular Atenas, sino en cuantos de ellos
se verian beneficiados a través del desarrollo y aplicaciéon de un manual de

gestion de comunicacion.

A su vez, se puede acotar que es a través del método de investigacion
“descriptivo”, que se permite fundamentar cientificamente la investigacion, ya

que cumple una funcién significativa para el desarrollo de la ciencia.

A través de los métodos que se obtiene nuevos conocimientos que son
el aporte a las ciencias y el desarrollo de la teoria cientifica. Segun Arias (2012)
‘el método es el camino que han de seguir para llegar a la verdad de las
ciencias”. Por otro lado, autor (Santa Palella y Feliberto Martins, 2010) dijo que
“el método es un proceso ordenado y sujeto a ciertos principios y normas para
llegar de una manera segura a un objetivo que se han determinado de

antemano”.

En base a esto, se puede resaltar que se seleccion6 como método de
investigacion al de caracter descriptivo, para caracterizar, antecedentes,
bases tedricas, y deméas material y recursos bibliograficos que permitan
fundamentar el desarrollo de la investigacion. Una vez aclarado la definicién
de método, se hace ineludible proponer una conceptualizacion macro de lo
qgue significa una investigacion: La investigacion es un proceso sistematico,
dirigido y reflexivo que tiene como objetivo la basqueda de conocimientos
validos y confiables de la realidad, mediante la utilizacién del método cientifico
(Arias, 2012). Y de acuerdo de donde procede la informacién encontramos

diferentes tipos de investigacion.

Conforme a lo antes sefialado, el método investigativo se divido en las

siguientes etapas:
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o Investigacion preliminar:
En esta etapa se hizo una revision de bases tedricas alusivas a de la
educacién en base a una herramienta virtual, haciendo combinacion tanto

aspectos pedagdgicos como tecnolégicos.

o Determinacion de la necesidad:

A través de la aplicacion de una encuesta a fin de diagnosticar los
saberes previos de los mismos en temas como la comunicacion en situaciones
de crisis y el aprovechamiento de los diferentes medios de comunicacion para

subsanar este error.

o Propuesta del manual de gestion de la comunicacion.

La presente propuesta, no es mas que la representacion de la necesidad en
cuanto a la familiarizacién del profesorado y el alumnado con las innovaciones
tecnoldgicas y como se pueden relacionar con la gestion de la comunicacion
tanto interna como externa, de manera principal dandole el debido uso a las
plataformas web para promover informacién educativa y materiales de interés,

con el fin de que los estudiantes tengan acceso a esta.

Una de las funciones principales de la investigacion descriptiva es la capacidad
para seleccionar las caracteristicas fundamentales del objeto del estudio y su
descripcion detallada en partes. El autor sefiala que es un tipo de investigacion
de las mas comunes, por ser utilizados por los principiantes de esta actividad.
Para los expertos es un nivel basico de investigacion, lo cual la convierte en

una base de otros tipos de investigacion.
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Encuesta

La encuesta es una técnica de muy amplia vision que sirve para realizar
investigaciones de caracter rapido y eficaz, son muy aplicadas por su caracter
agil y que puede lograr respuestas a interrogantes informales y que sirven para
despejar dudas de diferentes ambitos dentro de un tema.

La encuesta segun Tamayo y Tamayo (2008) “es aquella que permite dar
respuestas a problematicas de manera descriptiva como la relacion de
variables, una vez recolectada de manera sistemética la informacion acorde
con el disefio previamente establecido”. La encuesta es la herramienta mas
efectiva para el tipo de proyecto que se plante6 ya que este método permite
indagar, preguntar y analizar la informacién a través de la cual se buscara

resolver las interrogantes propuestas.

Para realizar una encuesta, se debe seguir ciertos pasos que el autor sefiala,
citando a Pulido (1967):

1. La poblacién y la muestra:

La poblacién se refiere al conjunto de personas del cual se requiere

conocer la informacion y la muestra se refiere a cada individuo que contestara.
2. Seleccion y tamafio de la muestra:

Debe tener un nimero representativo de la region, el lugar, edad, sexo,
y localizar los datos que ayudaran a conseguir la muestra. Por ejemplo, en el
caso de Universidades, listado de alumnos, segmentar por nivel

socioecondémico, etc.

3. Formulario:
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Lo mas relevante es preparar el cuestionario de preguntas. Una clara
atencion puesta en la formulacion es clave para elaborar preguntas claras y
concisas. Se recomienda que parezca corto, atractivo y rapido.

4. Organizacion del campo de trabajo:

Hay varias formas de hacer encuestas; por ejemplo, por teléfono, en
persona, en algun punto especifico. Lo mas econdmico son las llamadas, de
lo contrario se contrataria personal capacitado para realizar las mismas, ya
depende del presupuesto y alcance.

5. Tratamiento Estadistico:

Cada respuesta del formulario debe tabularse para que se forme un

resultado y éste pueda ser analizado.

0. Resultados:

Finalmente se debe analizar e identificar resultados del proceso.
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MARCO METODOLOGICO

CAPITULO I

Alcance o Tipo de Investigacion

La presente investigacion serd de caracter exploratoria y descriptiva. La
investigacion descriptiva utiliza técnicas como la encuesta, entrevista,
observacion y revision documentada para su desarrollo. Su alcance considera

al fendbmeno estudiado, miden y evaltan los conceptos y se definen variables.

A su vez, dicho estudio esta enmarcado en un alcance exploratorio segun
Arias (2012), se basa en el estudio de problemas poco estudiados, de los
cuales existen muchas dudas o no se ha abordado anteriormente, realizando
que el investigador indague desde una perspectiva innovadora, preparando el

terreno para nuevos estudios.

De acuerdo con Arias (2012) este tipo de investigacion tiene como eje
primordial, la necesidad de establecer o ejecutar un proceso de indole
contextual; en este modelo la persona que investiga esté ligado a un ambiente
de indole natural (entorno) en el cual se encuentran las personas y las fuentes
consultadas se obtienen de una manera directa. En este parametro se obtiene
datos de primera mano de los individuos o grupos a los cuales se accede para
obtener la informacion de manera cientifica analizando cada una de las

variables y correlacionandoles para obtener datos precisos y claros.

Cuando se trata de una investigacion de campo, se hace referencia a la
obtencion de datos e informacion correspondiente a la realidad selecta, se ha
utilizado este tipo de investigacion debido a la presencia objetiva de la
comunidad educativa para fomentar el proceso comunicativo dentro de la

institucion. Asimismo, cabe mencionar los métodos tedricos utilizados:
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- Método inductivo:

Permite analizar casos particulares para extraer conclusiones generales.
Este proceso de induccion parte de la observacion para luego buscar las
causas mediante la experimentacion y comparacion que le permitan la

abstraccion de leyes para finalmente generalizar los resultados (Arias, 2012).

- Método deductivo:

El método deductivo es un instrumento de mucha importancia porque
permite descartar ideas erroneas sobre el funcionamiento de la naturaleza,
ademas ayuda a identificar un fendmeno que necesitamos conocer,
ademas de deducir resultados esperados de la idea no comprobada que quiza
pueden llegar a ser ciertas, contrastar estas predicciones con observaciones

y quitar aquellas hipétesis basadas en suposiciones (Arias, 2012).

Poblacién y muestra

Poblacion finita:

Se puede definir como poblacién finita a aquella que se encuentra esta
conformada por un numero limitado de elementos. Por lo tanto, no es
necesaria la aplicacion de formula muestral, se toma el 100% de la poblacion
con la que se cuenta como objeto del estudio. Para el desarrollo de la
investigacion se escogio para trabajar en el proyecto una poblacion finita
conformada por 27 docentes.
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Tabla 1. Universo de investigacion.

POBLACION CANTIDAD
Docentes
27
TOTAL 27

Fuente: Nayira Yeber (2020)

Analisis de datos

Durante el desarrollo del proyecto de investigacion, se hizo utilizacién
de una entrevista conformada por cinco preguntas abiertas y una encuesta
estructurada como instrumentos para recolectar datos, la cual estuvo
conformada por doce preguntas, misma que sirve como base para el sustento
de las interrogantes especificas planteadas previamente en la
operacionalizacion de variables. Para hacer presentacion de los resultados
obtenidos, se hard uso de tablas porcentuales para el procesamiento de la

informacion recolectada con relacion a la totalidad de la muestra de estudio.



33

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

CAPITULO IlI

Diagnéstico Situacional

Una vez efectuada la recoleccion de informacion pertinente de la Unidad
Educativa particular Atenas, se hizo identificacion de los casos de crisis y
riesgos como por ejemplo la posibilidad de redes de micro trafico de sustancias
estupefacientes en sus exteriores, denuncias por maltrato, discriminacién,
racismo, bullying, entre otros recabados a través de observacion de campo en
la comunidad. Es debido a esto que se considerd necesario el desarrollo de
un manual de gestibn de comunicacion, el cual se vera compuesto por
diferentes estrategias comunicacionales para fortalecer los valores, la cultura

y la imagen de la Institucién.

El estudio tuvo su enfoque en la Unidad Educativa Particular Atenas
International School, la cual es una escuela de educacion regular situada en

la provincia de Guayas, canton de Guayaquil en la parroquia de Ximena.

g - ¥ ¢

1)

ATENAS

INTERNATIONAL SCHOOL

Figura 2 Logo de la Unidad Educativa Particular Atenas International School
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Este es un centro educativo de educacion regular y sostenimiento
particular laico, con jurisdiccion hispana; la modalidad de estudio es presencial
de jornada matutina y nivel educativo de inicial, educacion basica y
bachillerato. Actualmente, dicho establecimiento cuenta con aproximadamente

304 estudiantes y 27 docentes de diferentes areas.
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Analisis de las encuestas

Con el propoésito de sustentar el objeto de estudio, se efectud el
levantamiento de informacién por medio de la aplicacion de una encuesta, y

se reportaron los siguientes resultados:

Tabla 2 . Rango de edad.

Respuesta Cantidad Porcentaje
De 20 - 30 afos 7 25,9%
De 31 - 40 afios 13 48,2%
De 41 - 50 afios 5 18,5%
De 51 - 60 afios 1 3,7%
Mas de 60 afios 1 3,7%
Total 27 100%

Fuente: Nayira Yeber (2020)

3.7% 37%

B De 20 - 30 afios
B De 31 -40 afios

De 41 —-50 afios
M De 51 -60 afios
B M3s de 60 afios

Figura 3 Rango de edad.

Una vez realizado el andlisis del factor de edad en los docentes
encuestados se pudo observar que existen diversos rangos donde un 48,2%
se encuentra entre 31 a 40 afios. Un 25,9% es de 20 a 30 afos, seguidamente
hay un 18,5% comprendidos entre edades de 41 a 50 afios, otro 7,4%
conforma personas de 51 a 60 afios. Siendo una muestra diversa la cual fue
apropiada para recabar informacion desde diferentes perspectivas acordes a

las edades que manejen los objetos de estudio.
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Tabla 3 ¢En la Institucion Educativa Particular "Atenas” se aplican entre
directivos y docentes, estrategias de comunicacion interna?

Respuesta Cantidad | Porcentaje
Si 9 33,3%
No 18 66,4%
Total 27 100%

Fuente: Nayira Yeber (2020)

mSi ® No

Figura 4 ¢En laInstitucién Educativa Particular "Atenas" se aplican entre directivos y docentes,
estrategias de comunicacion interna?

Dentro de las instituciones educativas la comunicacion dentro de una
organizacién juega un papel muy importante para obtener mejores resultados
y cumplir los objetivos de la entidad, debido a que la misma refleja la identidad

e imagen, las cuales influyen en los estudiantes y docentes respectivamente.

Acorde a los resultados recolectados, se pudo percibir que un 66,4% de
los docentes expuso que no se utilizan estrategias de comunicacion interna
entre la directiva y los docentes; generalmente las organizaciones tienden a
darle mas importancia a la parte externa que son los padres y representantes,
que a la parte interna que son los trabajadores de la misma, por tal razon se
denota la necesidad de aplicar de las estrategias dentro de la compania.
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Tabla 4¢Las acciones de comunicacion ejecutadas por los directivos les
garantiza la comprension de los objetivos educativos?

Respuesta Cantidad Porcentaje
Siempre 3 11,1%
Regularmente 19 70,4%
Nunca 5 18,5%
Total 27 100%

Fuente: Nayira Yeber (2020)

B Siempre
B Regularmente

Nunca

Figura 5 ¢Las acciones de comunicacién ejecutadas por los directivos les garantiza la
comprension de los objetivos educativos?

En la sociedad actual se han experimentado transformaciones
desmedidas en la gestion del conocimiento debido a la modernizacién y la
globalizacion en que se ha visto envuelto el mundo de hoy, a nivel educativo
se requiere fomentar el contacto enriquecedor entre los docentes y la directiva,

para mantener claros los objetivos del centro educativos.

En este caso, cabe destacar que los docentes encuestados pertenecientes a
la Institucién Educativa Particular "Atenas”, dieron a conocer bajo un 70,4%
que de manera regular se les proporciona informacién para reforzar y
reestablecer los objetivos para el cumplimiento de su planificacion educativa.
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Tabla 5. ¢ Utilizan estrategias de comunicacion para relacionarse internamente
con la directiva y demas docentes?

Respuesta Cantidad | Porcentaje
Si 19 70,4%
No 8 29,6%
Total 27 100%

Fuente: Nayira Yeber (2020)

| Si ® No

Figura 6 ¢Utilizan estrategias de comunicacién para relacionarse internamente con la directiva 'y
demas docentes?

Actualmente, se requiere modificar el modelo educativo de
comunicacién unidireccional, para obtener un proceso educacional centrado
en los estudiantes, en el desarrollo de sus capacidades y valores, que sepa
hacer, que aprendan a darle el debido aprovechamiento a las tecnologias de
la informacién y la comunicacion, que se centre en una direccion participativa,
con curriculum flexible y comunicacién bidireccional dirigida al desarrollo de la
inteligencia como meta capacidad e integracion de mdultiples procesos que se
dan en las dimensiones cognitivas, afectivas, valdricas y motrices. En virtud a
los resultados recabados, se pudo conocer que en una medida del 70,4%
manifesté que se hace uso de estrategias de comunicacién para relacionarse

con los miembros de la directiva y deméas comparieros docentes.
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Tabla 6. ¢Hacen uso de estrategias de comunicacion para relacionarse con

los estudiantes?

Respuesta Cantidad | Porcentaje
Si 8 29,6%
No 19 70,4%
Total 27 100%
Fuente: Nayira Yeber (2020)
mSi = No

Figura 7 ¢Hacen uso de estrategias de comunicacién para relacionarse con los estudiantes?

La labor educativa en los centros de educacién, representa la principal

prioridad durante el proceso de formacion y se desarrolla al utilizar un enfoque

integral, que involucre a toda la comunidad escolar con la participacion activa

de estudiantes, profesores y trabajadores en general. Para el desarrollo de la

labor educativa se deben utilizar la via curricular y la extracurricular; y

estructurar esta labor en los diferentes niveles organizativos en que tiene lugar

el proceso de formacion. Es por ello que se resalta lo importante de aprovechar

los avances tecnoldgicos de comunicacion para facilitar el contacto entre

estudiantes y docentes; se pudo conocer que el 70,4% de los encuestados

expusieron que no se utilizan estrategias de comunicacion, ni se da el debido

uso a las tecnologias de la informacion y comunicacion.
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Tabla 7¢Considera necesario mejorar las politicas del establecimiento

educativo?
Respuesta Cantidad | Porcentaje
Si 25 29,6%
No 2 70,4%
Total 27 100%
Fuente: Nayira Yeber (2020)
mSi  ENo

Figura 8 ¢Considera necesario mejorar las politicas del establecimiento educativo?

Actualmente los profesores deben ser igualmente competentes que el

entorno, en relacion a evaluar las fortalezas y debilidades de sus estudiantes,

saber tomar decisiones sobre la metodologia méas apropiada para cada uno y

ser conscientes de sus propias limitaciones. A través de la interrogante antes

planteada se pudo conocer que el 70,4% de los docentes encuestados sefala

la necesidad de actualizar las politicas educativas de la Institucion Educativa

Particular "Atenas", para mejorar el flujo de informacién de parte de la directiva

hacia los docentes, y por consiguiente crear bases solidad en la comunicacion

entre los docentes y estudiantes.
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Tabla 8. ¢ Dentro de la Instituciéon Educativa Particular "Atenas" ha identificado
situaciones de crisis y riesgo entre sus estudiantes?

Respuesta Cantidad | Porcentaje
Si 22 81,5%
No 5 18,5%
Total 27 100%
Fuente: Nayira Yeber (2020)
mSi  ENo

Figura 9 ¢Dentro de la Institucion Educativa Particular "Atenas" ha identificado situaciones de

crisis y riesgo entre sus estudiantes?

Ningun centro educativo se escapa de situaciones de crisis y riesgo,

estas situaciones complejas requieren de ser consideradas y deben prevenirse

a través de diferentes procedimientos de la mano de todos los miembros de la

comunidad educativa. En este caso, los docentes encuestados dieron a

conocer bajo un 81,5% la necesidad latente de aplicar alguna estrategia, ya

gue se evidencian situaciones de riesgo entre los estudiantes.
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Tabla 9. De haber sido positiva la respuesta anterior indique la falencia

detectada:
Respuesta Cantidad | Porcentaje
Violencia 0 0%
Bullying 5 18,5%
Acoso 0 0
Racismo 0 0
Discriminacion 1 3, 7%
Embarazo Precoz 9 33,3%
Maltrato
psicolégico 0 0
Drogas 12 44 5%
Alcohol 0 0
Armas de fuego 0
Otras 0
Total 27 100%
Fuente: Nayira Yeber (2020)
0.0% 0.0% ;g cof
H Violencia

44.5%

0.0%

33.3% 3.7%

0.0%

Figura 10 ¢Dentro de la Institucion Educativa Particular "Atenas" ha identificado situaciones de
crisis y riesgo entre sus estudiantes?

Dentro de la Unidad Educativa Particular Atenas, se pudo conocer en
conformidad a los datos suministrados por los docentes, la existencia de
bullying en un 18,5%, la posibilidad de redes de microtrafico de sustancias
estupefacientes en sus exteriores en un alarmante 44,5%, embarazos en
adolescentes, y situaciones de discriminacién entre estudiantes de la

comunidad.
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Tabla 10. ¢ Realizan difusiéon de informacién que fomente los valores éticos y

morales en los estudiantes?

Respuesta Cantidad | Porcentaje
Siempre 17 62,9%
Regularmente 22,2
Nunca 4 14,8%
Total 27 100%
Fuente: Nayira Yeber (2020)
m Siempre

B Regularmente

™ Nuncal

Figura 11 ¢Realizan difusién de informacion que fomente los valores éticos y morales en los

estudiantes?

El proceso educativo enfocado en valores representa una instancia de

reflexion, de crecimiento personal que facilita la incorporacion de los

estudiantes, inicialmente, a un sistema educativo que les permita desarrollarse

en un plano de equidad y, posteriormente, a una sociedad donde puedan

realizarse como personas, Unicas y responsables de su propia vida. Dentro de

la institucion evaluada, acorde a las respuestas suministradas se pudo conocer

que en una medida del 62,9% se hace difusién de informacién que propicie

conocimientos en relacion a los valores éticos y morales a los estudiantes.
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Tabla 11. ¢Considera usted necesaria la implementacion de un manual de
gestion de la comunicacion en la Institucion?

Respuesta Cantidad | Porcentaje
Si 27 100%
No 0 0%
Total 27 100%

Fuente: Nayira Yeber (2020)

0.0%

mSi m No

Figura 12 ¢Considera usted necesaria la implementaciéon de un manual de gestion de la
comunicacion en la Institucion?

En relacién a las habilidades comunicativas en los centros educativos,
las cuales debe poner en practica los docentes activamente, cabe destacar la
escucha activa, empatia, validacion emocional, lenguaje no verbal, resolucién
de conflictos, negociacion, lectura, escritura, respeto, capacidad de
persuasion, credibilidad. Los 27 docentes encuestados pertenecientes a la
Unidad Educativa Particular Atenas manifestaron en acuerdo la necesidad.



PROPUESTA

CAPITULO IV

Matriz de riesgo reputacionales
Tabla 12 Matriz de riesgo reputacionales

Tipo de crisis

Riesgo
estudiantil —
docentes color

verde

Riesgo
estudiantil-
docentes color

amarillo

Detalle

Perdida de pertenencia entre
estudiantes

Falta de respeto entre
alumnos y profesores.

Discriminacién en el proceso
de admisién.

Bulling entre estudiantes y
profesores.

Embarazo precoz
Abuso de autoridad

Contratacion de maestros que
no cumplen el perfil

Bajo nivel de los docentes

Docentes que no saben
impartir catedra

Probabilidad Gravedad
1 1
2 3
1 3
3 4
2 3
3 3
2 3
1 4
2 4
1 4
1 4
1 4
1 4
1 4
1 3
1 4
1 4
1 4
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3
3
Riesgo
. . 3 5
estudiantil —

docentes color s 5
rojo 4 5
4 5

Plan de respuesta

Tabla 13 Plan de respuesta

Asignar responsables para manejar el

plan de crisis.

Plan de

Organizar brigadas en la institucion por
medio de los padres de familia.

Respuesta

Tener un directorio con contactos de las

autoridades que ayuden a la institucion.

Los procesos comunicativos son constitutivos de la convivencia escolar

y deben ser objeto de reflexion por parte de los actores educativos con el fin
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de generar ambientes mas propicios para la formacion integral de los

estudiantes y para la construccion de una sociedad mas civilizada.
Estrategias para fomentar la gestién de comunicacion

Una buena gestion escolar se encuentra vinculada estrechamente al
éxito de las comunicaciones entre los miembros que lo conforman. A partir de
esto, se depende tanto el disefio y puesta en accion de los proyectos y
programas, para dar respuesta a la resolucion de los conflictos que pudieran
generarse en el seno de la institucion. Los procesos administrativos son
también ampliamente beneficiados por la optimizacién de la comunicacion

institucional.

Como consecuencia de la vinculacion entre la comunicacion y la
comunidad escolar, se hace propicio darle la debida utilizacion a las diversas
herramientas y metodologias que han surgido, para propiciar actualizaciones
en las modalidades de estudio, en esto se incluyen nuevas teorias y nuevas

metodologias.

El contenido que conforma un Plan Estratégico de Comunicacion debe
ser capaz de adaptarse a cada entorno, empresa, institucién u organismo para
el que se desarrolle. Es debido a esto que las estrategias que conformaran el
presente manual seran validas para cualquier organizacion. En cada uno de
los apartados que seran propuestos se hara explicacion detallada de la
finalidad del mismo, el tipo de informacién que debe recolectarse y cémo
estructurar su contenido. A continuacion, se muestra un esquema que resume

las etapas a desarrollar:
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e . . Determinacion 2 S
Analisis de la Diagnostico de la s Eleccién de Definicién de Az
" iy " Py de los objetivos ) A Evaluacién
situacion situacion S estrategias planes de accion
de comunicacion

Figura 13 Etapas para un Plan Estratégico de Comunicacion

1. Primera etapa: andlisis de la situacion.

El proceso de recopilacion de la informacion en el desarrollo pec de
cualquier plan estratégico se hace fundamental, en este caso se hace especial
hincapié en el analisis de los recursos de comunicacion interna de la

Institucion.

Finalidad: El propdésito de esta primera etapa de todo es la recopilacién de
informacion de interés, esta etapa ha de ser exhaustiva. No se puede
desarrollar una estrategia sin tener unos objetivos previamente trazados, ni
estos pueden ser fijados por medio del desconocimiento de las oportunidades
y amenazas de su entorno. Es debido a ello, que se debe realizar un estudio
riguroso y analitico de las circunstancias internas y externas que acompafnan
a la Institucion educativa en virtud de las situaciones de conflicto que puedan

suscitarse.
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En relacion a la informacion que se debe recoger en esta primera etapa:
a) Quién es la empresal/institucion para la que se desarrolla el pec.

b) Andlisis del entorno de la institucion (objetivos econémicos, analisis de la
inflacion, tasa de poblacion activa, numero de estudiantes, probleméticas que

afectan a la comunidad educativa, entre otras).

c¢) Curriculum educativo (evolucion y perspectivas del sector educativo de la
empresa en su pais de origen, innovacion de estrategias y programas

educativos).
d) Datos relativos a la reputacion y reconocimiento de la institucion.
e) Docentes y demas personal que labora en la institucion.

g) Estrategias de comunicacién que han sido aplicadas en la institucion (en

caso de poseerlas).

Estructura: la recoleccion de datos e informacion debe ser amplio y riguroso.
Es necesario y ademas servird como base para poder establecer un posterior
diagndstico. Se requiere de hacer una divisibn de esta primera etapa de
analisis de la situacion en dos campos: el exterior a la institucion o externo, y
el que se centra en la propia realidad de la comunidad educativa o analisis
interno. Asi, la estructura debe contener los siguientes apartados: Introduccién
(marco en el que se desarrolla el analisis); andlisis externo; analisis interno y

conclusiones al andlisis de la situacion.
2. Segunda etapa: diagndéstico de la situacion.

Una de las estrategias con mas reconocimiento para el diagnéstico de
situaciones, es la herramienta DAFO (donde se hace exposicion de las

Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades de la institucion). Dicha



50

herramienta es de gran utilidad para poder determinar objetivos y estrategias
de comunicacién que otras que resultan mas operativas en el ambito del

marketing y gestion de recursos humanos.

Finalidad: la finalidad de esta etapa reside en elaborar un diagnostico
de manera detallada y clara, un cuadro estructurado donde se refleje
informacion que ayude a definir la situacion de la empresa. Cuando se habla
de situacion, en este caso se hace referencia a: sus ventajas y desventajas
frente al entorno educativo y su entorno, asi como la sintesis del andlisis

descriptivo del interior del centro educativo.

Informacidén: en este punto no se debe hacer recoleccion o aporte de
informacion nueva para la institucion, sino que se trata de proporcionar de
manera sintética informacion recogida en la etapa anterior. Dicha sintesis
supone un claro esfuerzo para hacer diagnostico, en relacién a la informacion
recabada, el estado de la Institucion desde el punto de vista externo e interno

de la misma.

Estructura: la estructura de este punto necesita de una introduccién en
donde se haga reflexién acerca de las herramientas mas habituales para el
diagnéstico de la comunicacion y del estado de la entidad, y la justificacion del
porqué se ha seleccionado el andlisis DAFO. El segundo punto supone hacer
exposicion del diagnéstico DAFO. En este caso, la estructura seria:
Introduccion (Herramientas mas usuales para el diagndéstico); Diagnostico
DAFO.

3. Tercera etapa: determinacion de los objetivos de comunicacion.

En esta etapa, ya se tiene informacién de la institucion respecto al
entorno educativo y se ha diagnosticado su situacion interna y externa. A partir

de ahora, y antes de fijar los objetivos de comunicacion, no seria adecuado
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definir objetivos y estrategias de comunicacion si previamente no han sido

delimitados los objetivos y estrategias a utilizar.

Finalidad: la finalidad de esta etapa es, una vez conocida la situacion
actual de la institucion, determinar la estrategia a seguir, partiendo de los datos

recolectados tanto externa como internamente.

Informacién: la informacion que se precisa hace referencia a las
decisiones que se hayan tomado en el nivel mas alto de la empresa, tales

como: decisiones estratégicas institucionales (mision y vision).

Estructura: dentro de esta etapa, debe de asignarse a un encargado del
manejo de la comunicacion, quien debe recoger informacion relevante sobre
las decisiones estratégicas adoptadas por la institucion y reflexionar sobre

ellas.

4. Cuarta etapa: eleccion de las estrategias.

Para hacer eleccion de las estrategias que permitiran la consecucion de
los objetivos que se fijan inicialmente, se debe diferenciar los diferentes niveles

existentes en las estrategias definidas por la directiva de la institucién.

Estos niveles estan siempre supeditados el uno al otro, es decir las
decisiones que se tomen en un nivel afectan siempre al inferior y asi
sucesivamente. Los diferentes niveles estratégicos son: 1° estrategias
corporativas (visidn y mision); 2° estrategia educativa (alternativas de accién
directiva-docentes); 3° estrategias funcionales (constituyen el manejo de la

comunicacion a través de medios convencionales).

Finalidad: la finalidad de este punto es determinar las diferentes

estrategias que, se han de llevar a cabo en comunicacién a la hora de
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implementar un pec. Donde se determina la idoneidad o no de cada una de
ellas, analizando los pros y contras de su aplicacion.

Informacion: la informacion que se detalla es la relativa a las estrategias
descritas. Estas se adoptan en distintos niveles de la institucion, para poder

desarrollar una eficaz planificacion estratégica de la misma.

Estructura: la estructura requiere de una introduccion en la que se
reflexione sobre los niveles de supeditacion de las estrategias de
comunicacién. En el siguiente punto, deben evaluarse los pros y contras de
cada una de ellas, y elegir la adopcion de las correspondientes estrategias de
comunicacioén. La estructura, sencilla, comprenderia: introduccién y evaluacién

y eleccion de las estrategias.

5. Quinta etapa: definicién de los planes de accion.

Las estrategias definidas en las anteriores etapas no seran eficaces a
no ser que se concreten en planes de accion que detallen el modo y el
momento en que se llevaran a cabo, con el fin de conseguir los objetivos
previamente fijados. Una estrategia debe traducirse en acciones concretas
para ser una estrategia efectiva. Ademas, es importante asignar un
responsable que supervise y ejecute los planes de accion en los plazos que

se definiran.

Finalidad: La finalidad de esta etapa es concretar en planes de accion,
ejecutables y acotados en el tiempo, las estrategias planteadas con
anterioridad. Una estrategia puede concretarse en diferentes planes de accion
y, a su vez, un plan de acciéon puede formar parte de diferentes estrategias y

contribuir a la consecucion de varios objetivos.



53

Informacion: para determinar los planes de accion, es necesario
calcular el coste econémico y los recursos humanos de cada uno de ellos.
Ademas, es importante determinar el responsable de la ejecucion cada uno de
los planes, asi como diferentes grados de responsabilidad en los mismos, si

fuera necesario.

Estructura: la estructura de este apartado requiere de una introduccién
en la que se reflexione sobre los diferentes planes de acciones a desarrollar
por la empresa. Para ello, la estructura seria: introduccién y planes de accion
sobre comunicacién (es necesario concretar: decision a realizar, accion, plazo,

responsable y presupuesto).
6. Sexta etapa: evaluacion

Evaluar las estrategias y acciones que se han llevado a cabo permite a
la empresa conocer qué ha hecho bien o mal, qué acciones han tenido mas o
menos éxito, aceptacion o impacto en el puablico objetivo. Sin esta valoracion
periodica dificilmente sera capaz de corregir y mejorar sus estrategias en el

futuro.

Finalidad: Los resultados deben medirse de acuerdo con los objetivos,
de forma que habra que acudir a los objetivos que generaron las estrategias y
compararlos con el resultado final. Es aconsejable la creacion de un modelo

de evaluacién “ad hoc” para cada plan estratégico.

Informacién: en esta etapa se deberian retomar los objetivos descritos en
la tercera etapa y definir de qué forma pueden ser evaluados. Una vez descrita
la metodologia de evaluacion, debe concretarse el responsable y el plazo de

tiempo asignado para la evaluacion.

Estructura: en el caso de que se determine un modelo para la evaluaciéon

del pec éste contendria una estructura sencilla con los siguientes apartados:
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Introduccion (importancia de la evaluacion del pec), Modelo de evaluacién

aplicado y Resultados.

Introduccién.

La Unidad Educativa Particular Atenas International School es una
escuela de educacion regular situada en la provincia de guayas, canton de
Guayaquil en la parroguia de Ximena. Es un centro educativo de educaciéon
regular y sostenimiento particular laico, con jurisdiccion hispana. Su modalidad
es presencial de jornada matutina y nivel educativo de Inicial, Educacion

Bésica y Bachillerato.

El presente Manual de Crisis de Comunicacion, se encuentra enfocado
modelo de seguridad que gestione de forma estratégica el riesgo y genere una
respuesta planeada ante cualquier crisis en comunicacién que intente
interrumpir la mision y la visién proyectadas dentro de Institucion Educativa
Particular "Atenas" e mano del personal que labora y da vida a dicho centro
educativo en pro del desarrollo integral y adecuado de los estudiantes.

Objetivo

Establecer las politicas de gestion del riesgo y respuesta institucional ante
cualquier crisis interna que eventualmente afecte en la responsabilidad, los
sistemas, los procedimientos, los servicios y la imagen corporativa de la

Unidad Educativa Particular Atenas International School.

Plan de Crisis de Comunicacién

A continuacién, se presentan la clasificacion de los tipos de crisis
potenciales a los que esta expuesta la institucion segun la definicion del nivel
de crisis. Los niveles se suelen estructurar en tres categorias: leve (verde),

medio (amarillo) y grave (rojo).
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Tabla 14 Plan de crisis de comunicacion verde

Accidentes

personales

Desobediencia e
indisciplina en los
estudiantes

Incidentes leves

VERDE
Ausencia de docentes
genera un caos en los

estudiantes
No aplicar sanciones

en eventos graves

Incidentes entre

padres y maestros

Reunir a la junta directiva y docentes.
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Uso de dispositivos
telefonicos sin
autorizacion
Incumplimiento de

normativas escolares

Publicaciones
conflictivas en redes

sociales

Para poder tomar una decision clara y afrontar la situacion detectada,

cabe darles respuesta a las siguientes preguntas:

4.

¢, Cual es la situacion que se presenta?

¢, Qué la genero?

¢, Como afecta a la institucion?

¢, Cuales son las posibles causas del problema?

¢, Como se puede evitar?

Plantear hipoétesis ante la presencia de las partes involucradas.

Establecer acciones y procedimientos para darle la idonea solucion al

problema.



Tabla 15 Plan de crisis amarillo

Delincuencia o
perdida de
pertenecias entre
estudiantes
Bullying entre
estudiantes y
profesores
Contratacion de
maestros que no

cumplen el perfil

AMARILLO
Falta de respeto entre

alumnos y profesores.

Embarazo precoz

Bajo nivel de los
docentes

5. Reunir a la junta directiva y docentes.
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Discriminacién en el

proceso de admision

Abuso de autoridad

Docentes que no
saben impartir catedra

6. Para poder tomar una decision clara y afrontar la situacion detectada,

cabe darles respuesta a las siguientes preguntas:

- ¢, Cual es la situacion que se presenta?

- ¢, Qué la genero?

- ¢, Como afecta a la institucion?

- ¢ Cudles son las posibles causas del problema?

- ¢, COmo se puede evitar?

7. Categorizar el acontecimiento, hecho o crisis.
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8. Indagar a fondo las versiones dadas por las partes involucradas.

9. Acudir a los contactos de emergencia.

10.  Hacer seguimiento a las partes afectadas y resolucion del problema.

Tabla 16 Plan de crisis rojo

ROJO
Accidentes graves Acoso entre Consumo de drogas
fisicos estudiantes entre estudiantes
Extorciones a Agresién verbal algin  Venta de drogas de los
docentes por alguna docente por estudiantes
calificacion recriminacion de algun

acto injustificativo de

un estudiante

Las principales acciones serian:

11. Reunir a la junta directiva y docentes.

12. Para poder tomar una decision clara y afrontar la situacién detectada,

cabe darles respuesta a las siguientes preguntas:

- ¢, Cual es la situacion que se presenta?

- ¢, Qué la genero?

- ¢, Como afecta a la institucion?
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- ¢ Cudles son las posibles causas del problema?

- ¢, COmo se puede evitar?

13. En caso de ser una situacion de gravedad dar parte a las autoridades

competentes.

14.  Reunirse con el comité de crisis y organizar programas de educacion a

los estudiantes y padres de familia.

15. Hacer seguimiento continuo y minucioso a cada uno de los integrantes

de la comunidad estudiantil.

DAFO
Debilidades

e Deébil union del gremio de profesores.

e Profesores que no se dedican en exclusividad a la ensefianza.
e Falta de materiales educativos.

e Carencia de infraestructura adecuada .

e Falta de sistema informatico.
Amenazas

e Crisis econOmica que afecte al sistema educativo
¢ Violencia familiar, alcoholismo o drogadiccion.

e Corrupciéon en administracion educativa.

e Categorizacion no confiable

o Eficiencia en aprendizaje de estudiantes.
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Fortalezas

e Alumnos con potencial académico.

e Facilitar herramienta tecnoldgica a los estudiantes.
e Capacidad de autoevaluacion.

e Buena relacion entre docentes y estudiantes.

e Fortalecimiento de la comunicacion organizacional.
Oportunidades

e Colaboracion de otras instituciones para sobrellevar la crisis.

e Beneficios entre los estudiantes.

e Charlas comunicacionales de expertos en temas sobre crisis
estudiantil.

e Eventos deportivos y culturales en la institucion.

e Disponibilidad a participar en jornadas de trabajo por parte de los

docentes.

Propuesta de manual de Manejo de Crisis

Institucion Educativa Particular "Atenas"
Afo 2020

La Unidad Educativa Particular Atenas International School es una
escuela de educacion regular situada en la provincia de guayas, canton de
Guayaquil en la parroguia de Ximena. Es un centro educativo de educacion
regular y sostenimiento particular laico, con jurisdiccion hispana. Su modalidad
es presencial de jornada matutina y nivel educativo de Inicial, Educacién

Béasica y Bachillerato.
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Figura 14 Ubicacion Geogréfica de la Unidad Educativa Particular Atenas International School.

Numero de docentes que conforman la institucion:

- Numero de Docentes género femenino: 17
- Numero de Docentes género masculino: 10

Numero total de profesores: 27
NUmero de estudiantes:

- NUmero total de estudiantes de género femenino: 137

- Numero total de estudiantes de género masculino: 167

NUmero total de estudiantes del establecimiento: 304
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MISION:
Somos una Unidad Educativa particular, dedicados a formar hombres y
mujeres con conciencia social y valores cristianos, en un entorno de respeto y
disciplina positiva, la criticidad y el aprendizaje del inglés como segunda

lengua.

VISION:
Seremos una Unidad Educativa particular, reconocida por la calidad
humana y espiritu de servicio de nuestros estudiantes, siendo referentes en la

formacion de personas productivas al servicio de la sociedad.

IDEARIO:
- Amor a Dios
- Disciplina positiva
- Conciencia social
- Respeto asi mismo y al préjimo
- Valoracion del trabajo comunitario

COMITE ENCARGADO DE SITUACIONES DE CRISIS

Este comité se encuentra conformado por el director, por los docentes
por el equipo de estudiantes, porque quienes tendran a su cargo la vigilancia

del cumplimiento de este manual, dirigido por la directiva de la Institucion.

- En caso de alguna situacién de crisis o de emergencia, el comité debera

organizar una reunién inmediata y tomar una decision de forma unificada para



62

posteriormente transmitir informacion de forma general, considerando los

factores y las circunstancias que se presenten.

- Todos los aspectos que se encuentren detallados en el presente
manual pueden ser modificados o actualizado acorde sea el caso, por parte
de comité de comunicacion en crisis.

- Debe delegarse funciones a un 0 unos voceros principales, quienes
seran los Unicos autorizados para hablar o brindar cualquier tipo de

informacion a la comunidad estudiantil o al pablico en lo que tiene que ver con

la institucion.

Para poder tomar una decision clara y afrontar la situacion detectada, cabe

darles respuesta a las siguientes preguntas:

- ¢ Cudl es la situacion que se presenta?

- ¢ Qué la genero?

- ¢, Como afecta a la institucion?

- ¢ Cudles son las posibles causas del problema?

- ¢, COmo se puede evitar?
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No especular | No mentir —> Dar la cara

Establecer
comunicacion
inmediata con los
afectados

No impedir
acciones

Figura 15 Pasos a seguir una vez detectada una situacion de crisis o riesgo.

1. No hacer especulaciones. Cuando se detecta una situacién de crisis,
estas se caracterizan por la escasez de informacion y la poca fiabilidad de los
datos. Debe informarse sobre lo que se sabe y sobre lo que se esta haciendo
para responder a la situacién, pero no aventurar hipétesis que no se sostengan

con datos.

2. No mentir. No se debe negar el hecho de que una situacion fuera de
lugar se esta suscitando en las instalaciones de la institucion, lo primordial es

detectarlo a tiempo y tomar cartas en el asunto.

3. Dar la cara y atender al plano emocional que desencadenan los hechos
entre los afectados. Mostrar preocupacion, interés y empatia no significa
asumir responsabilidades ni aumenta el riesgo de posteriores demandas
judiciales. Los afectados -y los medios y sus audiencias—quieren ver a
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personas “con cara y ojos”. Cuando no es asi, la sensacion que se transmite

es nefasta.
4, No intentar impedir las acciones para subsanar la emergencia.
5. Establecer, cuando la situacién lo requiera, canales de comunicacién

directa con afectados, empleados, familiares y demas personas involucradas.

GESTION DE COMUNICACION PARA CRISIS

Reforzar la cultura y
los valores eticos y
morales a traves de
Efectuar un analisis los distintos medios
DAFO mensual de comunicacion
que se tengan en
comun con los
estudiantes

Realizar actividades
internas de
recreacion y

Incentivar a los
estudiantes a tener

un mejor vinculo
entre si mismos y
con los docentes

Emitir reporte

entretenimiento
entre docentes y
estudiantes

Figura 16 Gestion de comunicacion para crisis.
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A través de los aspectos anteriormente reflejados, se permitira a la
instituciéon y a sus miembros identificar los posibles riesgos que puede
enfrentar el centro educativo, y a su vez conocer cOmo proceder ante cualquier
eventualidad o crisis que sea de riesgo para la institucion, sus miembros y su

imagen y reputacion.

En este caso, se deben de ser conscientes de que la reputaciéon y la
imagen son fundamentales, que es preciso valorar para poder dirigir
adecuadamente cualquier situacion conflictiva que se presente en la
Institucidon Educativa particular Atenas. Hay que tomar en cuenta que una
decision apresurada puede desencadenar en un registro negativo periodistico,
ademas terminar con el esfuerzo de muchos afos de trabajo y con el

reconocimiento alcanzado.

Plan de acciéon

Paso uno :

Identificar la situacion que potencialmente genere la crisis.

Paso dos :
Informar detalladamente a los integrantes del comité de crisis para que apliquen los

procedimientos respectivos.

Paso tres:
El comité evalla la informacion y determina si es 0 no es una crisis para que apliquen los

procedimientos respectivos y adoptar posibles medidas de tratamiento.

Paso cuatro

Convocatoria de los miembros fijos, que integran el comité de crisis.

OO O OO0

Paso cinco:

Elaboracion de un plan de respuesta inmediato.

Tabla 17 Plan de accion
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CONCLUSIONES

En relacion a la comunicacion interna, entre los docentes y estudiantes
de pudo conocer que esta no va mas alla del contacto presencial, es decir no
le dan aprovechamiento a las diferentes aplicaciones tecnologicas que facilitan
el contacto y vinculo entre ambas partes, donde se pudiera plantear

estrategias que fomenten los valores éticos y morales en los estudiantes.

Los problemas de comunicacion son frecuentes los cuales deberian
mejorar para el aprendizaje de los estudiantes y una mejor ensefianza de los
docentes con una sistematica ordenada para fortalecer los vinculos
académicos que logren desarrollar mejor interaccién en la institucién para

cumplir con los objetivos .

Por lo cual se evidencia que el desarrollo de la propuesta se considera
oportuna y acorde a las necesidades latentes. Dichas instituciones no cuentan
con las herramientas idoneas para combatir este tipo de falencias que por lo
regular se enfrentan, debido a que no cuentan con un programa o plan de
gestién de comunicacion en caso de alguna crisis que puede suscitarse como
resultados del manejo inadecuado en cuanto al comportamiento de los

alumnos.

En relacion a la comunicacion interna, entre los docentes y estudiantes
de pudo conocer que esta no va mas alla del contacto presencial, es decir no
le dan aprovechamiento a las diferentes aplicaciones tecnoldgicas que facilitan
el contacto y vinculo entre ambas partes, donde se pudiera plantear

estrategias que fomenten los valores éticos y morales en los estudiantes.

En sintesis, al contar con un namero considerado de profesionales se
hace oportuno explotar sus conocimientos para que puedan darle la debida

atencion a aquellas situaciones problematicas que se desarrollen en la
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institucién a fin de disminuir el riesgo que pueda perjudicar la imagen,

credibilidad y reputacién de la misma.

RECOMENDACIONES

En virtud de los resultados obtenidos y analizados, procedentes de la
colaboracion de los docentes de la Institucion Educativa Particular Atenas,

cabe hacer mencion de las siguientes recomendaciones:

— Se requiere de la creacidén de un comité para que se encargue de la
gestion de la comunicacion tanto interna como externa del centro

educativo.

— [Es necesario realizar una supervision a cada uno de las aulas que

conforman la institucién, con el propésito de analizar su estatus.

— Se hace ineludible el planteamiento de metas y objetivos a corto y largo

plazo en cuanto a la gestién de comunicacion.

— Designar y capacitar a diferentes voceros para dar frente a las posibles
situaciones de crisis que se puedan presentar.

— Disefar y aplicar un Manual para Manejo de Crisis debido a que se ha
detectado la presencia de ciertos casos de riesgo y crisis dentro de la

institucion.
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ANEXOS

Anexo 1. Encuesta.

, Universidad
UNTVERSIDAD TECNOLOGICA ECOTEC
FACULTAD DE MARKETING ¥ COMUNICACION
TITULODEL TRABAJO:

Manual de gestion de comunicacion en stuacion de erisis para la Institucion Educativa
Particular “Atenas' afio 2020 ciudad de Guayaquil,

A conbnuandn, encontrard una sene de preguntas destinadas a congcer su opimcn sobre diversos
agpectos de Proyecto de invesigacsin

- El modelo utilizado para |3 recoleccion de informanon e Ja sncuesta bajo ¢l instrumento de
cuzshonano

- El cuestionano ge encoentracompuesto por un total de 11 preguntas y se estena un bempo de 10
minutos para sy redizandn

1.- ;Rango de edad?

De20.-30aflos___
De3t~40afor__
Dedl-S0aflos______
DeSi—-60afos____

Mas de 60 afios

2.- ;En la Institucion Institucion Educativa Particular “Atemas” se aplican entre
directivos y docentes, estrategias de comunicacion interna?

S
Ne,
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Analisis de la entrevista

A continuacion, aplico la una entrevista al director de la institucion
educativa particular "Atenas": Ec. Eduardo Montenegro, con el fin de recabar
informacion necesaria para la investigacion. Se hicieron las siguientes

preguntas abiertas:

1. Segun su criterio, ¢qué piensa acerca de que las estrategias de

comunicacion pueden ayudar a conseguir los objetivos de lainstitucién?

El entrevistado indicé que consideraba prioritario que en la actualidad se
implementaran estrategias de comunicacion con el fin de que el trabajo
realizado entre todo el cuerpo docente, directivo y estudiantil pueda fluir
correctamente, debido a que la buena comunicacién permitira que la institucion

pueda seguir en marcha para alcanzar los objetivos que se han trazado.

2. ¢, Qué acciones aplicaria usted para combatir los problemas derivados
de una mala comunicacion entre los individuos que componen la

institucién?

A pesar de que es inevitable que surjan malentendidos y otros problemas,
el entrevistado indicé que la comunicacion debe mantenerse siempre
reciproca, por lo que sugiri6 el establecimiento de acuerdos entre las partes
afectadas. Ademas, sefial6 la relevancia que posee el respeto en una

resoluciéon de conflictos efectiva.

3. De acuerdo con sus vivencias dentro de la institucion, ¢opina que son
frecuentes las incoherencias entre lo que se comunica internamente y lo

gue realmente se lleva a cabo?
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En este aspecto, el entrevistado menciond que en ciertas ocasiones los
malentendidos y la tergiversacién de la informacién transmitida originan las
incoherencias en el cumplimiento de las acciones comunicadas. Asimismo,
afiade que los diferentes cambios en el entorno y la situacion conllevan a que

no se pueda efectuar correctamente lo expresado con anterioridad.

4. ¢Cual es su opinién acerca de implementar un manual de gestién de la

comunicacion en la Instituciéon?

En cuanto a la implementacion de un manual de gestion de la
comunicacién en la institucion; el entrevistado expreso estar a favor de todas
aguellas acciones y herramientas que permitan mejorar y optimizar los

procesos que se llevan a cabo actualmente dentro de la organizacion.

5. ¢Qué haria para solucionar las situaciones de crisis y riesgo entre los

estudiantes de la institucion?

Se sefalo la responsabilidad que se posee como institucién con respecto
al resguardo de la integridad de cada uno de los estudiantes, por lo que el
entrevistado acotd que la solucién para este tipo de situaciones yace en la
comunicacién que puede existir en las contrapartes. Por ende, explico que
desarrollar estrategias que fomenten la buena convivencia, respeto y el dialogo

son los primeros pasos para la resolucion de conflictos.



3.- ;Las arclanes de comundencion of d los dirvethves les Ia
comy reasion de g ob jetives o neativos?

Svempre
Regulmmente

Ny,

4. ;Utilizan estrategias de comunicacion pars redacionars: internasente con la
directiva y demas docentes?

S

Na

6.~ (Considern necesario wej Ins politicas del estab locid 1 ?

T (Demtro de ks Institucion Edecativa Particubar “ Atenas™ ha identificado situaciones
de crisis y riesgo entre v estod iantes?

Stempre.
Regulsmeme
Hunca

$.- De haber sifo positiva la resp oesta anterior indiguee ks falenc by detectada:

Vidlenda

Pullying
Acom

Racsmo
Drscrumuinacion
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Embarazn precoz_
hEdlralo pacaligmcn
Drogas
Aleohol

Arires de fuegn

Obrog

9.~ ;Realizan difusidn de informariin gue fomente los valoves éticos ¥ morales en los
e e

Sempre

Femilarmente

Hunzz

10.- pConsilera uslel mecesaria Boing emendacion de un osanoal de gestion de la
comumbeackin en la Bethiwelin?
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Anexo 2. Unidad Educativa Particular "Atenas".
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Anexo 3. Manual de gestién de comunicacion.

Manual de gestion de comunicacién en situacion
de crisis parala

Institucidon Educativa Particular "Atenas" afno 2020.

g + ¢

1)

ATENAS

INTERNATIONAL SCHOOL
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Institucion Educativa

Particular "Atenas"

Colaboradores

Directiva.
Docentes.
Personal
administrativo.
Personal de

mantenimiento.

Participantes a
guienes va

dirigido

Docentes.

Estudiantes.

Medios

Aplicaciones

tecnoldgicas.




