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RESUMEN

El benchmarking es un método administrativo con el cual las organizaciones de
vanguardia buscan el mejoramiento continuo, la excelencia en forma permanente,
representando una herramienta util con valor estratégico que permite a toda institucion
identificar las practicas que realizan de manera adecuada, mediante la comparacion
de quienes efectlan procesos similares y asi, percatarse de sus errores, ponderarlos
y hacer alin mas eficiente sus servicios.

En la presente investigacion la aplicacion del benchmarking se realizoé en los
procesos formales de comunicacion organizacional que emprenden la Secretaria de
Educacién de Campeche (SEDUC) para la identificacién de sus mejores practicas y
asi lograr establecer propuestas que permitan optimizar su operatividad.

Con el benchmarking se analizaron comparativamente los procesos de
comunicacién organizacional que realiza el departamento de educacion primaria
mismo que al realizar practicas similares al de preescolar, se equiparé con éste
esperando que los resultados permitieran identificar las mejores practicas en ambos y,
en consecuencia, las que requieren ser atendidas.

De este modo, el estudio se caracteriza por ser de tipo cuantitativo con disefo
no experimental, un alcance transeccional descriptivo al presentar Unicamente los
resultados de la evaluacion comparativa en un tiempo determinado para el analisis y
procesamiento de los resultados obtenidos.

La aplicacion del benchmarking en los procesos de comunicacion de la SEDUC
provee de valiosa informacion y siendo una metodologia de evaluacion que permitié la
busqueda de areas de oportunidad, las practicas operativas que realiza el
departamento de educacion primaria comparadas con los que efectta el nivel
preescolar se logré obtener acciones de aprendizaje en ambos niveles educativos y
propuestas concretas para optimizar su operatividad.



ABSTRACT

The Benchmarking is an administrative method in which vanguard organizations
look for continuous improvement, the excellence in permanent from representing a
useful tool with strategic value that enables all the institutions identify carried practices
adequately, by the comparison of those who carried out similar processes and thus,
realize their mistakes, ponder and make its services even more efficient.

The following investigation was done by the implementation of benchmarking
the formal process of organizational communication who take on the Secretary of
Education of Campeche (SEDUC) for the identification of their best practices and to
establish proposals allowing optimizing the operation.

With the Benchmarking were comparatively analyzed the organizational
communication processes that execute the primary department education practices
same to perform similar to preschool practices, equated with it hoping that the results
allow to identifying the best practices in both and , consequently, that require attention

By this way, the investigation is characterized by be a quantitative type with non-
experimental design, a transactional descriptive scope to present the benchmarking
results in a certain time for the analysis and processing of the results obtained.

The application of benchmarking in the communication processes of SEDUC
provides valuable information and by being a methodology of evaluations that allow the
search of areas of opportunity of operative practices performed by the primary
education department compared to preschool level was possible to obtain learning

actions in both educational levels to concrete proposals to optimize their operability.
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INTRODUCCION

El benchmarking conduce a una actividad positiva y proactiva en las organizaciones
gue permite establecer en forma correcta la planeacién de la operatividad de sus
procesos, asi como definir objetivos en la blusqueda de las mejores practicas que
llevaran a la excelencia a quienes la aplique.

Un bench-mark es un registro lider: mejor, bench; marca, mark. Como método
administrativo, benchmarking, en forma general, significa observando (-ing) las
mejores practicas de produccion, administracion, comunicacion y servicios. Es una
forma de establecer metas de operacién, no como se ha hecho en el pasado, sino con
base en las mejores acciones desempefiadas dia a dia en la institucién, revisadas y
actualizadas constantemente.

Se entiende que la comunicacién organizacional es un factor importante en el
logro de las metas de la Secretaria de Educacién del estado de Campeche porque los
procesos que siguen sus diferentes mensajes tienden a ser diferenciados y la
efectividad en sus practicas demanda una mejora continua que haga frente a los
avances tecnologicos del siglo XXl en la sociedad del conocimiento en la que
desarrolla para el préstamo del servicio educativo.

La comunicacion ha dejado de ser un intercambio de informaciones para
convertirse en una compleja red de sistemas, su analisis mediante el benchmarking
conlleva a un proceso de fijacion de objetivos puestos en la obtencion de los mejores
resultados, con base en la aplicacion de las mejores practicas vistas a un futuro
inmediato.

De ahi la importancia de optimizar estos procesos, pues de su solidez dependen
en gran medida el funcionamiento de la SEDUC quien basa sus relaciones cotidianas
en estas practicas comunicativas mismas que la mantienen unida, pues proporciona
la informacion necesaria para el alcance de sus metas y objetivos organizacionales.

El desarrollo de la investigacién se encuentra estructurada en seis capitulos en
el que sefalan, desde cdmo surge la iniciativa de su realizacion, hasta las conclusiones

obtenidas al término de ésta.



El primer capitulo presenta los motivos que orientaron el estudio describiéndose
la problematica identificada en los procesos de comunicacion del departamento de
educacion primaria de la SEDUC y la necesidad de optimizarlos. De ahi que surja la
inquietud de encontrar acciones para mejorar estos procesos a partir de las diferencias
existentes en departamentos educativos que realizan practicas similares. Ante esto,
se presento la posibilidad de implementar una metodologia de evaluacion comparativa
denominada “benchmarking” de donde se plantearon las interrogantes, los objetivos e
hipo6tesis como eje de referencia para el desarrollo de la investigacion.

Por su parte, en el capitulo dos se indican las referencias tedricas del
benchmarking y se precisan las caracteristicas de estudio de la comunicacién en el
gue se describen conceptualmente los elementos, tipos, redes y barreras que existen
dentro de sus procesos. Ademas, se describe las formas en las que se realizan la
operatividad en la comunicacion de la SEDUC basandose en la corriente teérica del
estructuralismo que estudia el comportamiento de las organizaciones como unidad de
analisis de la investigacion.

En el tercer capitulo se pone en manifiesto el encuadre metodolégico del estudio
sefialandose su disefio no experimental y su alcance es descriptivo al precisar a detalle
las formas en las que se emprenden los procesos comunicativos de los departamentos
sometidos a comparacion. Asi pues, se precisan las caracteristicas de la poblacion y
sujetos que participaron en la recoleccién de la informacién, las formas en las que se
determiné la muestra no probabilistica, caracteristicas del instrumento para el acopio
de informacion, su confiabilidad y validez, procedimientos de la tesis y los lineamientos
para la realizacion del benchmarking.

En lo que respecta al capitulo cuatro, presenta los resultados obtenidos de la
investigacion describiendo una a una las respuestas obtenidas del cuestionario
aplicado asi como las graficas que resumen la informacién por tendencias
porcentuales de respuestas emitidas por los participantes.

Ante esto, en el capitulo cinco se indican las conclusiones a las que se llego a
partir de la descripcion de los procesos de comunicacion en sus dimensiones de redes,

canales, retroalimentacion y percepcion de las mejores practicas determinandose las



areas de oportunidad en ambos departamentos y propuestas que permitan optimizar
su operatividad derivado de la comparacion bajo la metodologia del benchmarking.
Finalmente, en el sexto capitulo se podran encontrar las referencias
bibliograficas que sustentan la investigacion y remiten a argumentos confiables
desarrollados a lo largo de todo el estudio. A fin de precisar la informacion del
documento se presenta un apartado de anexos en el que presentan referentes graficos

gue permitan la comprension con claridad de la investigacion.



CAPITULO 1
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El principal reto que afrontan las organizaciones publicas constituye la capacidad de
establecer mecanismos o métodos de mejoramiento continuo que permitan establecer
un préstamo de servicios acordes a los que los trabajadores y sociedad actual
demandan. Si bien, para toda institucion lograr contar con una comunicacion eficaz
gue permita coordinar las actividades necesarias para su buen funcionamiento ha sido
una de las principales dificultades, pese a todos los adelantos tecnolégicos con lo que
se cuentan hoy en dia.

Ante esto, lograr que se establezcan estas practicas de manera efectiva en
estructuras educativas a gran escala (que para el caso que se ocupa es la Secretaria
de Educacion del Estado de Campeche) bajo el ordenamiento de su denominacion
como “comunicacion organizacional” no resulta una tarea del todo sencilla debido a la
complejidad que conlleva su operatividad.

Apoyando esta premisa, Fernandez (2012) define a ésta como “el conjunto de
mensajes que se intercambian entre los integrantes de una institucion, circulando por
diferentes niveles y de diversas maneras” (p.12).

Por su parte, Teixid6 (2014) sefiala la importancia que ésta tienen como soporte
basico para el funcionamiento de todas las areas de una entidad educativa: toma de
decisiones, coordinacion de las actuaciones, evaluaciéon de los resultados... a la vez
que contribuye a la satisfaccion personal de profesores, estudiantes, directivos... “Es

el eje central y motor de la vida” (p.5).

1.1. Descripcion de la situacion problema
Desde la experiencia obtenida como docente y director en funcion se puede
decir que los procesos de comunicacion que mantiene la SEDUC del Estado de

Campeche, en especial, su departamento de educacion primaria involucra a todo su



personal, mismos quienes manifiestan constantemente la existencia de dificultades
percibidas en sus practicas, desde el trato que se tiene con supervisores u otra
autoridad educativa, hasta el hecho de recibir informacion fuera de tiempo y forma.

Sin duda, al detectar de manera recurrente esta situacion surge la inquietud de
determinar su causalidad. Ante lo expuesto, se revisG con el colectivo docente
perteneciente a la misma y a diferentes zonas educativas en donde se encontré que
perciben de manera similar estas dificultades en las practicas de comunicacion que
emprende el departamento de educacion primaria.

En esta indagacién de las acciones que repercuten en la operatividad de los
procesos de comunicacion del departamento de educacion primaria de la Secretaria
de Educacion de Campeche se planted la posibilidad de realizar la implementacion
metodolégica empleada por Camp (1999, en Martinez, 2010) en las compafiias Xerox
a través de una evaluacion por comparacion a la que él denomina Benchmarking (B-
M) en la que con su ejecucion se logre la busqueda de las mejores practicas que
conduzcan a un rendimiento superior y por ende, se puedan establecer propuestas de
mejora en sus areas de oportunidad.

Al respecto, Martinez (2010) conceptualiza esta metodologia como:

Una evaluacion comparada, representandose como la accion del proceso
sistemético y continuo para evaluar los procesos de trabajo de la institucion,
los cuales sean reconocidos para representar entre las mejores practicas con
el fin de ser ejemplo a seguir, con el propdsito de realizar mejoras
organizacionales (p. 386).

Abundando sobre el tema, la implementacion de esta evaluacion comparativa
(el benchmarking) se tiende a realizar entre dos areas, siendo una metodologia que
permite la busqueda de oportunidades y mejoras internas con la identificacion de
practicas comunes entre dos é&reas de la misma institucion, tratdndose de la
comunicacién organizacional el proceso que se ha de comparar entre los
departamentos de educacion preescolar y primaria de la SEDUC para el presente
estudio.

Asi, las propuestas para la optimizacién de estas practicas comunicativas se
estableceran a partir de los hallazgos en sus areas de oportunidad obtenidos con la



evaluacion comparativa, con el fin de adquirir una posicién de vanguardia (Canals,
1999, en Martinez, 2010).

Dado lo anterior, con el benchmarking se puede analizar en los procesos
sometidos a comparacion, el como se hacen, de qué forma, con qué personas, qué
tipos de problemas tiene, y asi acoplar las practicas que sean de utilidad para poder
desarrollar mejor los procesos propios, sin el interés de copiar sus formas de operacion
sino con la finalidad de identificar qué de acciones necesitan ser mejoradas desde el
interior, a partir del contraste con quien realiza practicas similares (Agredano, s/f).

Bajo este tenor, queda claro que el benchmarking conduce a una actividad
positiva y proactiva que permite establecer metas de operacion, no como se ha hecho
en el pasado, sino con base a los elementos de comunicacion destacables en la
SEDUC, revisadas y actualizadas constantemente con el fin de obtener mejora
continua a largo plazo, ante las dificultades encontradas en sus procesos
comunicativos.

Sin embargo, es importante sefialar que el benchmarking para el caso que se
ocupa no asiste a la verificacibn de indicadores sobresalientes, ni identificar
vencedores 0 mejores puesto que no representa competitividad entre ambos, sino de
aprender de los aciertos en sus procesos comunicativos en los departamentos
sometidos a comparacion que permitiran optimizar la operatividad del propio, o bien,
establecer propuestas que permitan desarrollarlas con mayor eficacia.

Con respecto al punto a tratar, la SEDUC en su departamentos de educacion
primaria y el de preescolar mantienen una constante comunicacion desde su
subdireccion a nivel estatal hasta las direcciones de los centros de trabajo de ambos
niveles educativos (escuelas y jardines de nifios). A diario se efectian cientos de
enlaces de comunicacion via telefonica, envio de correos escritos y electronicos, entre
otros canales de comunicacion.

Todo ello permite mantener ese contacto directo entre toda la estructura
organizativa que se caracteriza por practicas de diferente indole, en las que se
presentan ciertas dificultades que afectan principalmente a los docentes frente a grupo

por ser la base organizacional de este departamento y, al ser los ultimos en el nivel



jerarquico, lo son en los enlaces comunicativos del cual se requiere que se dé de
manera efectiva para el desarrollo efectivo de la misma.

Ante esta realidad percibida, la comparacion conllevo al analisis de las practicas
que sigue el departamento de preescolar, puesto que a pesar de que ambos
pertenecen a la misma organizacion en su operatividad los resultados suelen ser
diferentes.

Por citar un ejemplo, en el caso de estudio en el rubro de la comunicacion, se
observa que existe la presencia de documentos oficiales, o bien, materiales requeridos
(circulares, memorandums, oficios, correos, entre otros) que suelen ser recibidos fuera
de tiempo, situacion que no suele ser similar entre uno centro de trabajo y otro, o bien,
entre un nivel educativo con respecto al otro.

De ahi que surja la necesidad de identificar qué acciones se pueden emprender
para mejorar la operatividad de los procesos de comunicacién del departamento de
educaciéon primaria al ser sometido a un benchmarking con el departamento de
educacion preescolar.

Al ser parte de una organizacién educativa, por su naturaleza de funcionamiento
las préacticas comunicativas de ambos departamentos requieren pasar por diferentes
niveles de orden jerarquico hasta que la informacion descienda a cada uno de los
docentes. Si bien, los mensajes o informacion se emite desde la subdireccion de
educacion primaria (o preescolar, sea el caso), para luego ser comunicado por
diferentes canales a los supervisores, quienes a su vez tienen la responsabilidad de
darsela a conocer a los directores de las escuelas y estos a los maestros.

En consecuencia, se observa que los procesos comunicativos tienden a ser de
caracter formal y de manera circular, esto es, empleando el medio escrito en la mayor
de las veces como puente de enlace, teniendo como emisor las subdirecciones
educativas y receptores a la base docente, lo que ocasiona dificultades en la eficiencia
de su operatividad.

Con respecto a la participacion de los docentes en los procesos de
retroalimentacion, se ha podido observar que existen dificultades en su realizacion, por
una parte, al proceder la informacion en orden de autoridad (caracter descendente) los

docentes se ven limitados a entablar medios de dialogo con sus superiores; por otro



lado, la comunicacion ascendente (de abajo hacia arriba en las estructuras de
autoridad) es poco comun entre los superiores de departamento y los subordinados.
En este sentido Balan, Jaimes, Alegria y Borri (2002, en Favaro, s/f) sefiala que:
Las relaciones y los productores de comunicacion (emitiendo, percibiendo),
forman parte de redes que nutren, condicionan e influyen sobre esos
procesos, estructurados en territorios concretos, bajo historias, estructuras

culturales, intereses de clase y de sector y en momentos especificos de la
historia.

De ahi que se derive la necesidad de escuchar las inquietudes de docentes
antes de emprender una practica comunicativa, en la que el abuso del descenso de
los mensajes desde el jefe del departamento, supervisores y directores, hasta llegar a
la base docente, propicia que no se conozcan las inquietudes que surgen en las
escuelas o cualquier &rea que conformen a este nivel educativo.

En lo que corresponde a los procesos de comunicacion horizontal es de
reconocerse que se encuentre estrechamente ligados con el aprendizaje en equipos,
pues los grupos aprenden de los individuos. No obstante, su implementacion suele ser
poco usual; no es muy frecuente que maestros de dos centros escolares se sienten a
dialogar sobre el progreso educativo de sus estudiantes y las formas en las que lo han
conseguido buenos resultados.

Por su parte, el ruido y los rumores que surgen hacia el interior del departamento
repercuten en el hecho de que los mensajes que son emitidos en la subdireccion
educativa no sean del todo claros entre los profesores debido a la falta de
comunicacién en tiempo y forma, teniendo como consecuencia la infectividad de la
retroalimentacion que debiera ser puesta en marcha para la aclaracién de las
inquietudes que surjan en el descenso de la informacion.

La realizacion de estas acciones en un grupo es parte del fortalecimiento y
desarrollo institucional que se concreta principalmente en los enlaces comunicativos
gue parten de los vinculos de la organizacion potenciando la practica y visibilidad de
ésta y su tarea.

Ahora bien, en lo que corresponde a la reflexion comparativa del proceder en la

comunicacién en los departamentos sometidos a estudio, al revisar la cantidad de



escuelas y docentes en estos, se encontrd, por un lado que la comunicacion que tiene
el nivel preescolar se da entre 731 escuelas en toda la geografia estatal.

Por su parte, el de educacion primaria cuenta con 860 escuelas en el estado,
manteniendo un contacto comunicativo con un total de 4942 docentes por encima de
preescolar que tiene 2160 todos ellos en el orden de sostenimiento publico (SEP,
2013).

Por consiguiente, en la comunicacion organizacional de la SEDUC y en especial
en sus departamentos educativos a nivel preescolar y primaria se reflejan la existencia
de factores diferenciados que inciden en su ejercicio cotidiano dentro de estructura
organizativa, como parte del proceso administrativo, es necesario analizar en cada uno
de estos: cuéles son sus tipos, canales, redes y practicas son las mas comunes en
estos procesos, qué efectos tienen sobre su puesta en marcha y cuales son los
factores que intervienen en su operatividad.

Ademas, se debe reconocer qué elementos, acciones y medios pueden
favorecer su efectividad, que permitan realizarla con mayor eficacia desde el mayor
orden jerarquico en cada departamento hasta sus subordinados y garantice la
comunicacion en ambos sentidos.

Si bien, es claro que ambos niveles de educacion como parte de la instancia
tienen la necesidad de mantener ese intercambio de mensajes hacia su interior y que
en este proceder existen factores que condicionan el logro de la eficiencia de su puesta
en marcha; siendo estas dificultades, y sus caracteristicas particulares los principales
elementos de comparacién en la que con la implementacion metodolégica del
benchmarking se pretende lograr identificar cuales son las mejores practicas de cada
departamento dando la posibilidad de establecer los quehaceres mas destacables en

cada uno y asi promover acciones que contribuyan a su optimizacion.

1.2. Preguntas de Investigacion
Los procesos de comunicacion que emprende la Secretaria de Educacion de
Campeche es el medio de organizacion y operatividad en el que se rige todo el acto

administrativo dentro de esta.
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No obstante, al reconocer las diferencias que se suelen suscitar en sus practicas
y los factores que inciden sobre éstas en los departamentos de educacion preescolar
y primaria conlleva a la aplicacion de una evaluacibn comparativa denominada
benchmarking que permita para la busqueda de acciones para mejorar en estos
procesos a partir de la comparacién de su operatividad.

En consecuencia, con esta evaluacion comparativa emana el planteamiento de
interrogantes que permiten direccionar la investigacion en la busqueda de respuestas
y de los elementos suficientes para la presentacion de argumentos que den explicacion
acertada a la forma de mejorar estos procesos comunicativos dentro de la misma
SEDUC.

Pregunta general.

¢, Qué resultados se obtienen al aplicar un benchmarking en los procesos de
comunicacién organizacional en los departamentos de educacién preescolar y primaria
de la Secretaria de Educacion del Estado de Campeche para el establecimiento de

propuestas que mejoren su operatividad?

Preguntas especificas.

La busqueda de respuesta a las diferencias entre los procesos de comunicacion
organizacional con la aplicacién del benchmarking deriva la presentacion de otras
interrogantes las cuales son fundamentales en la investigacion, porque estan
orientadas hacia las respuestas y determinacion de los aspectos que intervienen en la
realidad expresada. Por tal motivo, se describen a continuacion:

¢,Cual es la direccion de los mensajes enviados hacia el interior del
departamento de educacién preescolar la SEDUC y que acciones inciden sus procesos
de comunicaciéon?

¢, Qué direccion y barreras de comunicacion son las presentes en los procesos
de comunicacion organizacional que sigue el departamento de primaria de la SEDUC?

¢, Cudles son los canales de comunicacion que emplea el departamento de

educacion preescolar de la SEDUC?
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¢, Qué canales de comunicacion usa el departamento de educacion primaria de
la SEDUC?

¢ Realizan retroalimentacién en los procesos de comunicacion organizacional
los departamentos de preescolar y primaria de la SEDUC?

¢, Cuadles son las areas de mejora en los procesos de comunicacién operables
de los departamentos educacion preescolar y primaria de la Secretaria de Educacion
de Campeche?

¢Cudles son las estrategias que pueden favorecer los procesos de
comunicacién organizacional en los departamentos de preescolar y primaria de la
SEDUC?

1.3. Objetivos

Una vez expuesto el planteamiento de la realidad percibida, es imprescindible
el establecimiento de objetivos que le den sentido a la investigacion siendo el eje
conductor de ésta y guia para el proceder metodoldgico a seguir durante el desarrollo,

en la busqueda de respuestas con base a la realidad que se tiene por estudio.

Objetivo general.

Aplicar un benchmarking en los procesos formales de comunicacion
organizacional en los departamentos de educacion preescolar y primaria de la
Secretaria de Educacion del Estado de Campeche para proponer acciones que

optimicen su operatividad.

Objetivos especificos.

El planteamiento de los objetivos especificos permiti6 ir identificando las
acciones que se emprenderian a lo largo de la investigacion, por lo que se presentan
aqgui bajo el siguiente ordenamiento:

Reconocer las formas en las que fluye la informacion en el departamento de
primaria de la SEDUC asi como las barreras que dificultan su comunicacion interna.

Determinar la direccion y barreras que se presentan en los procesos de

comunicacién del departamento de preescolar de la SEDUC.
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Examinar la operatividad de los canales de comunicacion que se utilizan con
frecuencia en el departamento de educacion primaria de la SEDUC.

Identificar las formas en las que operan los canales de comunicacion en el
departamento de educacion preescolar de la SEDUC.

Cuestionar las practicas de retroalimentacibn que emprenden los
departamentos de educacion preescolar y primaria de la Secretaria de Educacion del
Estado de Campeche en sus procesos de comunicacion organizacional.

Analizar las areas de oportunidad en los procesos de comunicacién operables
en departamentos de educacion preescolar y primaria de la SEDUC.

Proponer acciones para la mejora en los procesos comunicacion organizacional
de la Secretaria de Educacion de Campeche en sus departamentos de preescolar y
primaria.

Los objetivos especificos permitiran buscar informacion requerida para el

planteamiento de alternativas de solucion.

1.4. Justificacion

En el mundo globalizado, las condiciones en las que funcionan y funcionaran
las organizaciones, sean 0 no empresariales, se ha transformado ante nuevas
circunstancias que exigen pasar de la competencia como enfrentamiento a la
competencia colaborativa (Hernandez, 2013).

En este tenor, pese a que el benchmarking tiene su origen en la administracion
privada, Hernandez (2013) deja entrever que hoy en dia es mas frecuente su practica
entre las diferentes organizaciones siendo recomendable en diferentes ocasiones para
su desarrollo organizacional e incluso generar competitividad hacia su interior para la
mejora continua.

En estos tiempos son validas las comparaciones entre las organizaciones que
tienen claro que estan ofreciendo un mejor servicio para sus seguidores; pero este
proceso mide mas que eso, el benchmarking sirve ademas para observar la mayoria
de los procesos de una organizacion, entre ellos la comunicacién entre los

trabajadores, sus diferentes estrategias y el desempefio institucional.
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La implementacién del benchmarking se ha circunscrito tradicionalmente en las
organizaciones empresariales pero actualmente se ha extendido a diferentes ambitos,
con las consiguientes modificaciones de su puesta en practica. Al respecto, Hernandez
(2013) sefiala que el benchmarking no sélo se indaga en la rama industrial sino en
todos los sectores en los que se pretenden descubrir las mejores précticas.

Si bien, el benchmarking como metodologia de mejora, tiene su origen en
compafias que operaban en el entorno industrial. No obstante, con el paso del tiempo
y por el valor que generan sus resultados ha sido ampliamente usado en el &mbito de
las escuelas.

Por su parte, otras organizaciones (gubernamentales, hospitales vy
universidades) también han descubierto aporte que puede brindar hacia su interior y
lo han aplicado para mejorar sus procesos y sistemas. De ahi que su implementacion
es aprovechada como herramienta de gestion mas alla de las organizaciones
industriales o del sector empresarial puesto que, ya empieza a aplicarse en otros
ambitos de la administracion publica.

Al sefialar la puesta en marcha de esta metodologia en el &mbito educativo, es
importante destacar el origen de su aplicacion y sus definiciones iniciales, que se
encuentran asociados a conceptos como evaluacion, o bien, de aseguramiento
calidad, temas que han tomado gran relevancia en los Ultimos afios con una mayor
presencia a nivel mundial, sobretodo en la educacién superior, al disefiar y mantener
sistemas de acreditacion con los que se puedan mejorar los mecanismos de
evaluacion de las instituciones.

Ante esto, en los ultimos afios escuelas de nivel superior como el Instituto
Politécnico Nacional (2004) han puesto en marcha esta metodologia con el objetivo de
determinar su posicionamiento en relacion a las instituciones de educacién superior de
mayor tamafio en México, de caracter publico y privado, permitiéndole identificar a su
vez determinar “las principales fortalezas y las brechas de desempefo mas
importantes en relacion con la institucién lider” (p. 10).

El benchmarking se esta convirtiendo en una herramienta de importancia

creciente no so6lo como estrategia de mejora de la accion empresarial, sino que
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también se ha vuelto una herramienta analitica fructifera, abasteciendo de nuevas
fuentes a los inputs para la formulacion de las acciones en politicas publicas.

Sin duda, la comparacién y los referentes externos e internos, nacionales e
internacionales, son y seguiran siendo elementos indispensables en el diagndstico y
en los procesos de planeacion para el desarrollo de la institucion.

Saber cuéles son las mejores practicas y las fortalezas de la competencia,
ubicar y valorar las formas en las que se efectian los procesos con éxito de una
organizacion son ahora conocimientos imprescindibles para sobrevivir a largo plazo y
obtener una posicion sélida en el ambito educativo.

Por otra parte, aplicar esta metodologia a los procesos de comunicacion resulta
de gran relevancia al proporcionar grandes aportes a la misma organizacion al hallarse
resultados que permitan establecer estrategias para la optimizacion de su
funcionamiento, beneficiando a todos quienes ahi trabajan (supervisores, directores,
docentes, personal de apoyo, administrativos) siempre que se encuentren dispuestos
a establecer las acciones propuestas.

En los ultimos tiempos, la discusion sobre la importancia de la comunicacion en
las instituciones ha ido ganando terreno en el &mbito de la investigacion. Poco a poco
los grandes administradores y gestores educativos se han dado cuenta que el logro de
sus objetivos y el buen funcionamiento de su institucion, se basa no sélo en la calidad
de su servicio sino en la buena operatividad de sus redes y procesos en accion
(Teixido, 2014).

El estudio de esta practica en las organizaciones, adquiere una gran importancia
tal como parece demostrar la conclusion a la que llegan distintos autores:
aproximadamente el 80% del tiempo de los gestores al frente de éstas se dedica a
solventar cuestiones en las que la comunicacién tiene una incidencia decisiva
(Barnard, 1938; Swindle y Swindle, 1985; Pelayo, 1991; Sanchez Gutiérrez, 1991, en
Ansede, 2010).

Sin duda, estas practicas son es el eje central de la organizacion, su estudio
trasciende al adentrarse a un sistema complejo que involucra datos y actitudes de
quienes forman parte de la SEDUC. De este modo, a decision de evaluar los procesos

gue realiza el departamento de educacion primaria surge ante las dificultades que se
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tienen en su operacion actual, que orillan a la identificacion de los factores que
repercuten de manera negativa pero también de sus fortalezas.

No obstante, la determinacion de emprender un benchmarking se da ante la
necesidad de reconocer con esta evaluacion comparativa cuales son las
caracteristicas de la comunicacién de cada departamento sometido a estudio que
refleje sus mejores practicas y por ende sus areas que requieren ser mejoradas.

Esto es asi porque con la evaluaciéon por comparacion, se puede identificar el
conocimiento y aplicacién de las mejores practicas del sector analizado, y con la
busqueda de éstas acordes a las necesidades y oportunidades del area estudiada v,
finalmente se lograra el reconocimiento de las actividades que estan generando un
valor, para gestionarlas de manera mucho mas eficiente (Mufioz, 1999, en Martinez,
2010).

Las relaciones internas que mantienen estos departamentos educativos son
constantes, su analisis brindo la posibilidad a los supervisores y directivos manifestar
la forma con que se realizan éstos, asi como la oportunidad de promover acciones de
mejora a partir de las debilidades que tienen en su operatividad.

Al respecto, el autor antes citado deja entrever que el benchmarking como
metodologia de perfeccionamiento, fomenta el conocimiento de causa en las propias
operaciones —y de su nivel de eficacia-, mediante la identificacion de los procesos
clave para el éxito de la organizacion.

Si bien, la evaluacion comparativa es un motor de cambio deliberado y
concentrado, que permite reducir la resistencia al haber un elemento de referencia
admitido con un mejor funcionamiento. No obstante, la practica del benchmarking mas
gue evidenciar a los departamentos, pone al alcance de la SEDUC no sélo los puntos
de inflexién y aciertos, sino que logra reflejar qué acciones puede emprender para su
resolucion.

Con su realizacion se abre la posibilidad de comprender como puede alcanzarse
una mejora practica de comunicacion en el actual entorno competitivo en este mundo
globalizado, siendo “un buen generador de ideas”, que conduzca a una mayor
optimizacién de sus procesos para el préstamo de un mejor servicio educativo que los

estudiantes y la sociedad del conocimiento demandan hoy en dia.
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1.5. Delimitaciones

La presente investigacion se aplic6 en los departamentos de educacion
preescolar y de educacion primaria de la Secretaria de Educacién de Campeche, en
la que se realiz6 una evaluacién por comparacion con la metodologia denominada
“‘benchmarking” para valorar los procesos de comunicacion organizacional que siguen
en su operatividad cotidiana ambos departamentos.

El benchmarking que se implementé es de tipo interno en la que se analizaron
las préacticas y procesos empleados dentro de cada departamento, tomandose del
referente metodolégico de esta evaluacion sus tres primeras fases (planeacion,
analisis e integracion).

Por otra parte, de la comparacion efectuada se trabajé con las dimensiones de
redes, canales, retroalimentacion y mejores practicas comunicativas, de donde se
obtuvieron las areas de oportunidad y conforme a los resultados se propusieron
estrategias que favorezcan su operatividad.

Por lo que se refiere la aplicacion de los instrumentos se efectud en toda la
geografia estatal mediante encuestas resueltas por directores y supervisores de las
diferentes zonas escolares en preescolar y primaria, en una tiempo previsto de 60 dias
habiles, asi como la realizacion de entrevistas estructuradas a los jefes de
departamento de cada nivel educativo lo que permitié la blusqueda de acciones y

propuestas para la optimizacion de los procesos sometidos a estudio.

Limites disciplinarios.

La investigacion tiene su enfoque disciplinar en la corriente estructuralista, ya
gue su estudio se emprende en la SEDUC y para la comprension del funcionamiento
de sus procesos de comunicacion, la interpretacion de ésta se deriva del tratamiento
administrativo de todo tipo de organismos sociales (Barajas, 2012).

En este sentido, se concibe a la SEDUC como parte de un sistema social, con
el cual se tiene relaciones no solo en su interior sino con influencia de lo que en su
entorno acontece en relacion a la comunicaciébn organizacional. Son los
estructuralistas quienes realizan analisis con respecto a los factores principales en que

se asemejan y diferencian las organizaciones, para establecer ordenamientos
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tipolégicos, segun sea su constitucidn, objetivos, estructuras y procesos de
comunicacion.

Como todo organismo social preconcebido la SEDUC se encuentra ordenado
jerarquicamente con canales de mando que van de arriba hacia abajo. Ante esto, sus
distribuciones de formalizacion y burocratizacion hacen posible que esta coordinacion
y direccionalidad se efectien con eficacia dado el nimero de integrantes que la
conforman, en el que resulta muy complicado la supervisién personal de todos y cada
uno de sus miembros, bajo el orden administrativo del conjunto de reglas que
garanticen su operatividad con eficacia.

Sin embargo, las relaciones que se establezcan la direccion del personal se
encuentran condicionada por las practicas comunicativas que realizan sus miembros
en sus diferentes sentidos (horizontal y vertical) y son éstas las que garantizan el buen
funcionamiento de ésta.

Dado lo anterior, al ser una organizacion publica educativa, para la comprension
del funcionamiento de la SEDUC el encuadre disciplinar de la corriente estructuralista
permiti6 comprender su funcionamiento, contextualizando sus procesos comunicativos
en una red de subordinados y orden jerarquico que tiende a repercutir en su realizacion

con éxito, o bien, condicionar su funcionamiento.

1.6. Hipotesis

El resultado de la evaluacion a través del benchmarking es la identificacion de
las areas de oportunidad que requieren ser mejorados en los procesos de
comunicacién organizacional que emprende los departamentos de educacion
preescolar y primaria de la SEDUC a partir de la comparacion de sus mejores practicas
en operatividad.
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CAPITULO 2
MARCO TEORICO

Una vez formulado cudl es el problema a investigar y especificado cuéales son los
objetivos que se esperan alcanzar, se presenta a continuacion la precision tedrica,
conceptual y referencial de la metodologia del benchmarking, la comunicacion
organizacional y caracteristicas de la SEDUC que permitieron comprender las formas
en las que se encuentra organizada, sus diferentes atribuciones y su estructura

organica.

2.1. Conceptos y generalidades del benchmarking

En los ultimos afios los procesos de evaluacion han sido cada vez mas
necesarios para el desarrollo de las organizaciones y de la sociedad en general. “Es
evidente, que se requiere conocer cuales son las fortalezas y debilidades de una
institucion para lograr establecer las alternativas de mejora” (Martinez, 2010, p.54).

En esta retrospectiva para identificar los aciertos y necesidades de la
organizacion, el analisis interno permite fijar con exactitud las areas de oportunidad de
la institucion. De este modo, “los factores internos se pueden determinar mediante
diferentes maneras, entre ellas la medicion de sus procesos y la realizacion de la
comparacion de estos a su interior” (Martinez, 2010, p. 30).

La competitividad, calidad y modernizacién de la organizacion se basan en el
desarrollo de competencias y procesos efectivos que, en muchas ocasiones, no
resultan del todo efectivas, por lo que deben de buscarse en forma sistematica fuera
o dentro del propio sector, lo mejor en las &reas de gestidén, para asimilarlas y
responder con éxito a las demandas de la sociedad (Hernandez, 2013, p. 234).

En este tenor, la evaluacidén por comparacion es una metodologia que permite

establecer metas de operacion basadas en las mejores practicas, mismas que se
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utilizan cada vez mas por las instituciones publicas o privadas bajo el término del
benchmarking. Martinez (2010) concibe a esta metodologia como “un proceso
positivo, proactivo y estructurado, que produce cambios en las operaciones y logra con
el tiempo un desempefio de calidad y excelencia” (p. 386).

El benchmarking no tiene un origen preciso, su funcién remonta al dantotsu
empleado por los japoneses cuyo significado es luchar por ser el mejor de lo mejor,
incluye la esencia del proceso que utilizan para una ventaja competitiva (Martinez,
2010).

El crédito del benchmarking se le otorga a Camp, quién en 1989 publico su libro
“‘Benchmarking: la busqueda de las mejores practicas de la industria que conducen a
un desempefio excelente” (Martinez, 2010, p.385), a través del cual dio a conocer la
experiencia de la compafia Xerox, cuyo ejemplo fue seguido por empresas en su
basqueda de optimizar su desempefio y competitividad.

Para Spendolini, 2005 (en Agudelo y Pino, 2013) “es el proceso sistematico y
continuo para evaluar los productos, servicios y procesos de trabajo de las
organizaciones que son reconocidas como representantes de las mejores précticas,
con el proposito de realizar mejoras organizaciones” (p. 2).

“Es el proceso formal y estructurado de busqueda de aquellas practicas que
llevan a un excelente desempefio, la observacion y el intercambio de informacion sobre
estas, su adaptacion para cumplir con las necesidades de la propia organizacion, y su
implementacion en la mejora de las practicas propias” (Meade, 1998, en Agudelo y
Pino, 2013, p. 3).

Por su parte, Benc, 2003 (citado en Agudelo y Pino, 2013) la define como

“‘una herramienta de excelencia para encontrar, adaptar e implementar practicas

extraordinarias en orden de lograr un desempefio superior. El benchmarking

compromete medicién (el que) y las préacticas (el como). Ademas, muestra cuan bien

se desempefia, define cuan buenos se debe ser (en una forma préactica), como lograr
llegar alli (una hoja de ruta) y debe estar vinculado a nuestra mision, vision y valores”

(p-3).

Sin embargo, Agredano (s.f.) mas que una herramienta la identifica como la
metodologia en la que se han de comparar procesos y productos, puede ser con otras
organizaciones, o las mejores practicas dentro de la misma organizacion; como lo

hacen, de qué forma, con qué tipo de personas, qué tipo de problemas tiene, y asi
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acoplar las practicas para que sean de utilidad para desarrollar mejor los procesos
propios, no se trata de copiar (p.1).
Como se puede observar, los diferentes autores coinciden en que este
anglicismo que, tiene su origen en la Administracion en el que, se define como:
Proceso sistematico y continuo para evaluar comparativamente los productos, servicios
y procesos de trabajo en organizaciones. Consiste en tomar comparadores o
benchmarks a aquellos productos, servicios y procesos de trabajo que pertenezcan a
organizaciones que evidencien las mejores practicas sobre el area de interés, con el

propdsito de transferir el conocimiento de las mejores practicas y su aplicacion (Camp,
1998, en Combita, 2011, p. 22).

En consecuencia, esta metodologia se basa firmemente en contemplar y
comprender no solo el mundo interno de los departamentos de primaria de la SEDUC
sino mas importante aun, evaluar los procesos de comunicacion organizacional con
los que emprende el departamento de educacion preescolar, es decir, es una forma
de comparar lo que éste realiza contra lo que caracteriza las mejores practicas de este
altimo, reconociendo las acciones funcionales para evaluar el desempefio propio y
determinar los cambios.

De ahi que el benchmarking “sea un mecanismo que facilita la participacion del
capital humano en las instituciones, auxiliandolos en la integracion del personal en sus
cargas de trabajo” (Spendolini, 2005, en Martinez, 2010, p. 392). Por consiguiente, su
empleo en las instituciones deriva un proceso de investigacion de oportunidades, de
mejores practicas internas e identificacion de niveles de referencias superiores con los
gue existe la comparacion.

La légica de esta metodologia de gestion es que ninguna organizacién puede
ser buena en todo, lo cual implica a reconocer que alguien es mejor que la misma, lo

gue la colocaria en una actitud de aprendizaje y cambio.

2.1.1. Benchmarking interno.

Para mejorar con la implementacion de un benchmarking su aplicacion
“‘depende de los factores de interés que se quieren medir y seleccion evaluando
comparativamente” (Bendell, 1994, en Martinez, 2010, p. 399).

El benchmarking interno es meramente la primera fase de analisis de esta

metodologia, cuyos resultados son mas amplio y orientado hacia el exterior de quien
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lo realiza. Martinez (2010) destaca que en esta modalidad pueden descubrirse mejoras
valiosas de los procesos con un minimo de recursos y dificultades para obtener la
cooperacién de los mejores en su clase.

En el presente estudio se realiza en esta modalidad debido a que se han de
comparar dos areas o departamentos de la misma Secretaria de Educacion de
Campeche, en las que se busca la identificacion de las mejores practicas de modo que
se favorezcan los propios procesos comunicativos que han sido sometidos a
comparacion.

El benchmarking interno permite destacar que se puede aprender del
desemperio de funciones y operaciones internas que se estan ejecutando al interior de
la SEDUC y que proporcionan buenos referentes de resultados, de los cuales se puede
aprender, sin afdn de ser un grado de excelencia, sino como un referente de
comparacion que posibilite la mejora continua de las practicas que han sido sometidas
a estudio (Hernandez, 2013).

Por otro lado, en esta modalidad del benchmarking se pueden tomar como
referente practicas anteriores que permitan visualizar los modos de operacion de los
servicios que bien pueden ser implementados en la realidad presente de la
organizacion. La idea de fondo es que siempre existe la posibilidad de mejorar el
rendimiento global.

Con todo esto, se puede sefalar que con este tipo de benchmarking se abre la
posibilidad de mejorar los procesos de comunicacion del departamento de educacion
primaria al ser comparados con el area de educacion preescolar, precisando que no
se busca un ganador en torno a si fuera competidores, sino mejorar entorno a las
buenas practicas que se identifican en ambos y establecer estrategias que posibiliten
su desarrollo con una mayor eficiencia, de la cual ambos adquiriran acciones de valor

y aprendizaje para su puesta en marcha hacia su interior.

2.1.2. Benchmarking externo.
Como su nombre lo indica, con este benchmarking se establecen elementos de
comparacion con otras instituciones hacia el exterior. No obstante, de querer comparar

la comunicacién organizacional de la SEDUC con otra institucién, tiene como principal
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limitante el hecho de la que la informacion que se obtenga de ésta otra no sea del todo
confiable.
Este tipo de benchmarking se divide en tres tipos: el competitivo, el global o

genérico y e funcional.

Benchmarking competitivo.

Los competidores directos de productos; ellos cumplirian, o deberian hacerlo,
con todas las pruebas de comparabilidad. “Busca medir funciones, procesos,
actividades, productos o servicios comparandolos con los de sus competidores que se
identifican en el exterior y de esta forma mejorar los propios de manera que sean, en
el caso ideal, los mejores en su clase, o por lo menos, mejores que los de sus
competidores” (Fenigan, 1997, en Agudelo y Pino, 2013, p.7). Si bien, la
implementacion de esta modalidad representa la mejora para superar a la

competencia.

Benchmarking global.

El beneficio de esta forma de Benchmarking, la mas pura, es que se pueden
descubrir practicas y métodos que no se implementan en la misma SEDUC.

Este tipo de investigacion tiene la posibilidad de revelar la mejor de las mejores
practicas. Esta modalidad también es conocida como genérica en donde la
comparacion de los procesos de la organizacién abarca varias funciones, procesos y
sectores, esto es, los elementos de comparacion se establecen con todas las

instituciones que se encuentran al exterior de la SEDUC.

Benchmarking funcional.

Este tipo de benchmarking ha demostrado ser productivo, ya que fomenta un
interés por la investigacion y los datos compartidos, debido a que no existe el problema
de la confidencialidad de la informacién entre las organizaciones disimiles sino que
también existe un interés natural para comprender las practicas en otro lugar. En

consecuencia, de ser implementado esta modalidad, tanto la SEDUC, como la otra



23

institucion ajena ésta desean obtener la informacion que la evaluacién traerd como
resultado.

Ademas, involucra comparaciones de procesos, de practicas y de desempefio
con instituciones similares, elegidas de un grupo aun mayor de instituciones en el
mismo campo, que no se consideran competidores directos. Se caracteriza por ser
ejercicios abiertos y colaborativos, en el que ambas instituciones aprenderia. Por lo
general son ejecutados al estar relacionadas con lazos previos y con objetivos
comunes de mejora.

Ya sea que se realice en sus diferentes modalidades, esta metodologia de
evaluacion comparativa proyecta a la SEDUC hacia el interior en la busqueda
permanente de oportunidades de mejora en sus practicas comunicativas y lograr
optimizar sus efectividad.

El benchmarking representa para la SEDUC una herramienta para gestionar el
avance en las demandas de eficiencia que se requieren hoy en dia y proporcion un
ascenso puntual de importancia e impacto, en lo que se quiere mejorar.

Con esto, se tiene que el benchmarking le permitira al departamento de
educacion primaria descubrir y comprender otras practicas que se realizan en el
departamento de educacidon preescolar y que pueden ser necesarias en éste para
mejorar los procesos y aumentar su productividad, estableciendo de esta manera
nuevas metas con mejores perspectivas.

Cuando se integra por completo en las responsabilidades, procesos de trabajo
y sistemas de recompensa del departamento de educacién primaria, les brinda el
poder y la estimulacion necesaria para avanzar hacia las metas realistas y cambiar las
practicas de trabajo existentes, que de lo contrario tendrian que ser impuestas.

En este tenor, Oakland y Porter (2011) presentan las ventajas que las ventajas
gue esta evaluacion conlleva al realizar su implementacion dentro de las
organizaciones y la contrastan con la realidad de la misma institucion sin que esta se
lleve a cabo. De este modo, en la tabla 1 se puede notar los beneficios que trae al
departamento de educacion primaria la realizacién de esta metodologia de acuerdo a

los diferentes objetivos que tiene esta para su mejoramiento.
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Asi, se entrevé como el benchmarking aporta a la misma organizacion
elementos de andlisis que abren la posibilidad de comprender sus éareas de
oportunidad y el medio para superarlos.

Esta metodologia sobrepasa los diferentes objetivos al construirse como un
medio por el cual se descubren, entienden e incorporan las practicas necesarias para

sequirlos.

Tabla 1.

Razones para la implementacion del benchmarking.

Objetivos Sin benchmarking Con benchmarking
Hacerse competitivo e Centrado internamente e Comprension de la
e Cambio evolucionario competitividad
e Ideas provenientes de

practicas comprobadas

Las mejores

practicas del sector

Definir las
necesidades del
cliente

Establecer metas y

objetivos especificos

Desarrollar verdades
mediciones de

productividad.

Politicas soluciones
Actividad de

frenética

alcance

Basado en la historiao en a
intuicion
Percepcion
Carencia del centro de
atencién externo
Reactivo
Desarrollar proyectos
preferidos

No se comprenden los
punto fuertes y débiles
Ruta de la menor

resistencia

Muchas opciones

Desempefio superior

Realidad del mercado

Evaluacidn objetiva

Creible, indiscutible

Proactivo

Solucion de problemas reales
Comprension de resultados
Basado en las mejores

practicas del sector o ambito

Fuente: Oakland y Porter, 2011, p. 192.

Conforme a lo anterior, se tiene que esta metodologia proporciona grandes
beneficios para la SEDUC, mismos que le permitirdn obtener entre otras, las siguientes
aportaciones:
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e Contar con propuestas de cambio posible y real en base a los resultados
obtenidos.

e Ser un generador de ideas de cambio en beneficio de mejorar los procesos de
comunicacion.

e Fomenta el conocimiento de causa de las propias practicas comunicativas.

e Representa un excelente motor del cambio deliberado y concentrado,
reduciendo la resistencia interna al haber un elemento de referencia admitido
como mejor funcionamiento, o bien, la identificaciébn de acciones que pueden
ser implementadas.

De este modo, los principales beneficios que reporta el proceso de

benchmarking son:

e Conocimiento y aplicacion de las mejores practicas independientemente del
departamento, rama o actividad.

e Mejora de la productividad.

e Establecimiento de metas y objetivos relevantes y ambiciosos, pero realistas.
Puesto que ya han sido probados, aquellos objetivos basados en las mejores
practicas existentes gozan de una credibilidad.

e Proporciona un valor agregado al concentrar la atencion en aquellas actividades
gue, de cierta forma, estan creando valor, al gestionarlas de manera mucho més
eficiente.

No obstante, por el tipo de desempefio a comparar Martinez (2010) deja
entrever que estos beneficios se relacionan a los niveles a los que quieran llegar con
esta aplicacion metodoldgica, siendo estos:

Estratégico: relacionados con los factores criticos de éxito y posicionamiento en
el mercado de los competidores.

Funcional: relacionado con los procesos intrafuncionales mas relevantes para
conseguir una percepcion diferenciada por parte de los usuarios.

Operativo: correspondiente a aspectos muy concretos de un area

administrativa.

Por otro lado, en los postulados que hiciera Hernandez (2013) acerca de esta

evaluacion comparativa se encuentra que a través del benchmarking la SEDUC lograra
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identificar tanto los puntos débiles y fuertes tanto del departamento de educacion
primaria como los del de educacion preescolar, es decir, “no solo se trata de un
proceso introspectivo, sino que también permite a ésta conocer mejor el entorno en el
que se desenvuelve” (p.382).

Es importante resaltar que se obtendran estrategias de mejoramiento que si
bien representan una propuesta de optimizacion y mejora a largo plazo, lo que hace
de esta metodologia una herramienta Gtil como valor estratégico, que representa a la
SEDUC un apoyo firme para la toma de decisiones, favoreciendo a toda la estructura
organizacional desde los sistemas administrativos y de trabajo hasta su impacto en
todos los niveles de la organizacion.

Por otra parte, en el manejo del benchmarking suelen establecerse ideas
erroneas de lo que su puesta en marcha representa, lo que repercute en la
comprension de su proceso y que de ser consideradas de esta manera podrian desviar
Su ejecucioén correcta en la organizacion.

Ante esto, es preciso sefalar que un benchmarking no debe ser asimilado como:

e Una panacea 0 un programa gque busca medir por medir.

e Un proceso de recetas de libros de cocina que solo requieren buscar los
ingredientes y utilizarlos para tener éxito.

¢ No es una moda pasajera.

e Un espionaje del departamento con el que se estd comparando o bien, la
clonacion de practicas y procesos.

¢ Visitas para sentirse bien porque se esta mejor que el competidor.

2.2. La comunicacion organizacional

Hasta ahora se han descrito las caracteristicas del benchmarking pero para el
caso a desarrollar, al ser aplicado a la comunicacion organizacional, es necesario
realizar el esclarecimiento de las caracteristicas de los procesos formales de ésta en
la SEDUC, sus componentes y concepciones que permitan comprender la forma en la

gue se realizara esta implementacion metodolégica de evaluacion comparativa.
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Como organizacién educativa la SEDUC requiere mantener una constante
comunicacion entre sus diferentes areas y departamentos, de modo que se logren
coordinar todas y cada una de las acciones para el logro de sus objetivos.

El reto fundamental que representa lograr realizar estos procesos
comunicativos con éxito, se deriva en que se conjugan a través de un modelo
burocratico basados en la participacion y coordinacion de sus miembros, es lograr
coordinar las acciones de las diversas personas a fin de conseguir los objetivos
educativos que le son propios y consolidarse socialmente.

En los estudios que realiz6 en torno a la comunicacion Fernandez (2012),
sefala que es “la comunicacién un fendmeno que se da naturalmente en toda
organizacion, sin importar su tipo o tamafio; no es posible imaginar una organizacion
sin comunicacion” (p. 8).

Es claro que la comunicacién organizacional es de vital importancia para la
SEDUC en donde para su comprension es preciso definirla conceptualmente y analizar
sus diferentes elementos, tipos, redes, entre otras caracteristicas que faciliten su

estudio.

2.2.1. Definiciones de comunicacion organizacional.

Existen diferentes conceptos que se le atribuyen a los procesos de
comunicaciéon que sigue la SEDUC y los que se presentan han sido seleccionados
para la facilidad del manejo del término.

La comunicacion se define como:

el proceso de transmitir, “compartir” informacion que va del emisor al receptor, mediante

la cual se va a dar una interaccion, un intercambio de ideas, pensamientos,

sentimientos, emociones y actitudes por medio de simbolos entre dos o mas personas.
No hay comunicacion sin retroalimentacion (Grados, 2011, p.11).

No obstante, compartir un mensaje entre los miembros de la organizacién no
es suficiente, se requiere que los receptores (que suelen ser muchos debido a su
estructura de funcionamiento) entiendan este mensaje.

Si bien, el estudio sobre la comunicacion en las organizaciones de Martinez y
Nosnik (2012) permite comprender lo complejo de su realizacion en la SEDUC puesto

gue implica la realizaciébn de un conjunto de técnicas y actividades encargadas de
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facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre sus miembros, o bien, con su
medio contextual.

La comunicacion es algo consubstancial a la vida de la SEDUC vy, por lo cual,
constituye un elemento fundamental a tener en cuenta a los procesos de mejora.
Inversamente si como proceso “no se le otorga la atencién que se merece, puede ser

una fuente de problemas y difusiones” (Teixid6, 2014, p.19).

2.2.1. El proceso de comunicacion.

La comunicacion inicia cuando una persona de la institucion (emisor) tiene la
inquietud o idea que desea transmitir, debiendo traducir estas ideas en palabras orales
0 escritas, para que posean algun tipo de significado comprensible para quienes
desea dar a conocer sus ideas. Asi, quien emite el mensaje debe de tener en cuenta
el canal a seleccionar ya sea oral o escrito; una vez que el mensaje se ha elaborado
se procede a emplear el canal seleccionado que sera el medio de enlace entre el
emisor y receptor, siendo su eleccion un aspecto importante para garantizar su éxito.

Ahora bien, al recibirse el mensaje se produce un cambio en el protagonismo
comunicativo, quedando todo en manos del receptor que serd el encargado de
decodificar la idea recibida, es decir, traducir e interpretar el conjunto de sefales y
simbolos recibidos, ante las cuales reaccionara de una determinada manera.

Finalmente, se procede a la retroalimentacion en la que se suministra una via
para la respuesta del emisor sea verbal o no verbal que permite al primero saber si el
receptor ha recibido su mensaje o no, y si éste ha producido en dicho receptor la
respuesta pretendida.

No obstante, para Davis y Newstrom (2012) sefialan acertadamente al estudiar
el comportamiento humano de la organizacién que “en muchas ocasiones se suele
creer que la comunicacion se consuma por el sélo hecho de emitir un mensaje, cuando
lo cierto que la transmision de éste es apenas el comienzo” (p. 53).

En este tenor, el proceso de comunicacion no llega a su finalidad con éxito
cuando se obtiene de éste la respuesta esperada en el receptor, esto es, la

comunicacion es lo que el receptor comprende, no lo que el emisor dice.
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2.2.2. Elementos de la comunicacion.

El interés por la comunicacion ha propiciado el desarrollo de distintos modelos
para ilustrar el proceso. Actualmente, uno de los modelos mas utilizados y que se
consideran de los mas completos es aquel cibergrama que presenta Martinez y Nosnik
(2013) en su obra basada en Shannon y Weaver dos autores clasicos en la materia
guienes desde 1984 han propuesto que los elementos que componen a este proceso
son: emisor, cédigo, mensaje, medio o canal, decodificacion y retroalimentacion.

Antes de pasar a la revision, es importante sefalar que, al producirse la
comunicacién, el comunicador espera cierto logro de resultado, es decir, espera que
la comunicacion sea efectiva y esta se alcanza cuando da como respuesta cambios
en el receptor y cada elementos del proceso se efectia en base a ciertos factores que
garanticen su éxito en su culminacion.

En primer lugar, el emisor es quien comienza el proceso; este puede ser una o
varias personas con ideas, informacion y un propdosito para comunicar. Grados (2011)
propone que la intervencion del emisor se realiza con éxito cuando presenta el
contenido lo mas apegado a la realidad, separando los hechos reales de la
subjetividad. Ademas, debe de tomar en cuenta que el mensaje debe de transmitirse
con la mayor claridad, exactitud y sencillez posible, considerando que no se transmite
a la mente del receptor una copia fiel y exacta del exterior.

De ahi que el codigo adquiere una importancia relevante dentro de este
proceso; una vez que el emisor tiene una idea que comunicar, debe traducirla en
palabras orales y escritas, o algun tipo de simbolos que posean un significado claro y
comprensible para el receptor.

A esta traduccion se le llama encodificacién: poner una idea en un cédigo y
para que se efectle con éxito se debe de contar con habilidades comunicativas de
expresar adecuadamente lo que se piensa, una actitud adecuada, nivel de
conocimiento del tema y la posicion del emisor dentro del sistema.

Una vez que la idea adquiere un sentido en un codigo adecuado pasa a ser un
mensaje, siendo la informacién que se desea transmitir y que debe de sostener seis
requisitos para evitar toda posible deformacion de lo que se quiere que llegue al

receptor, siendo estas: la credibilidad, utilidad, claridad, continuidad y consistencia,
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adecuacion al medio y, finalmente, la disposicion del auditorio. Ya que el emisor ha
encodificado su mensaje con los elementos establecidos, debe transmitirla a través
de un medio o canal, para que la comunicacién se pueda realizar.

El canal o medio entonces, “comprende el contacto o via por donde se transmite
el mensaje, que sirve de enlace entre el emisor y receptor” (Botta, 1994 en Grados,
2011, p. 14), en donde estos a su vez, pueden ser escritos u orales, en las que si el
canal de un mensaje no sirve o funciona deficientemente, la comunicacion se ha
dificultar. Estas formas de comunicacioén se clasifican en formales, siendo los que se
planean y estructuran adecuadamente y, por otro lado, en informales a los que surgen
espontaneamente.

Ahora bien, a cualquier perturbacion del canal se le conoce como ruido, y tiene
consecuencias en la distorsion nula del mensaje y, por tanto, comprension deficiente.
Ejemplos de ruidos son el exceso de mensajes que compiten por la atencion del
destinatario, la falta de atencidn del receptor, las dificultades del ambiente (Amaru,
2009, p. 344). En consecuencia, mientras mejor se escojan los canales para la
transmision de los mensajes, las posibilidades de ruido o interferencias no deseadas
se reduciran. Por su parte, el proceso llega a una segunda fase cuando el mensaje es
recibido por el receptor quien al igual que aquél, esta afectado por: sus habilidades,
actitudes, conocimientos del tema y posicionamiento dentro del sistema.

A fin de completar este proceso, el mensaje debe de ser decodificado por el
receptor. Martinez y Nosnik (2013) conciben a este momento como “pasar del cédigo
a la idea, es decir, que el receptor encuentre el significado e interprete el mensaje
enviando por el emisor” (p. 25).

Un dltimo elemento de vital importancia y que suele ser desechado u
sobrentendido es la retroalimentacion, entendida como el retorno del mensaje al
emisor (Amaru, 2009, p. 344) y este puede realizarse de diferentes maneras, directa
(cara a cara a través de expresiones) y de forma indirecta (a través de demanda de
alta calidad de trabajo, disminucion de ausentismo, mayor coordinacion). De este
modo, la retroalimentacion es un atributo importante debido a que informa a la

organizacion que tan bien se comprende y se aplican sus politicas de direccion.
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Asi bien, estos elementos representados en la figura 1 estan estrechamente

relacionados en tanto su operatividad debe ser efectuada cuidando que se cumplan

con cada uno de los factores que los caracterizan para el éxito de la puesta en marcha

y alcance de los objetivos de la organizacion.

Figura 1. Elementos del proceso de comunicacién.

Elementos

e Fuente o emisor

e Encodificacion

e Mensaje

e Canal

e Decodificacion

e Receptor

Factores que se deben de considerar

*Caracteristicas del emisor
*Habilidades comunicativas
hacia si mismo
*Actitudes hacia el tema
hacia la comunicacién
hacia el receptor
*Conocimientos
*Estatus
*Qué quiero decir

*A quién (conocimiento del receptor)
*Importancia que tiene
*Para qué

*Debera decidirse cual como respuesta
directa a los puntos anteriores

*Caracteristicas del receptor
*Experiencias
*Habilidades
hacia si mismo
*Actitudes hacia el tema
hacia la comunicaciéon
hacia el emisor

*Conocimientos
*Estatus

*Qué entendi (experiencias)
*Importancia que tiene
*Para qué

Figura 1. Aspectos que deben ser considerados en todo proceso de comunicacion de acuerdo a los
elementos que lo integran. Adaptado de “Comunicacion organizacional practica” por Martinez, A. y Nosnik,
A., 2013, p.27. Copyright XX, 2008, Editorial Trillas, S.A. de C.V.
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Como se observa en la figura 1, el proceso de comunicacion comprende diferentes
elementos en los cuales cada uno posee factores de intervencion que repercuten
directamente en la efectividad de su puesta en practica, desde la emision de un

mensaje hasta la recepcién del mismo.

2.2.2. Tipos de comunicacion.

Una vez, explicado los elementos que componen este proceso, es preciso
indicar la diversidad de tipologias de este que suelen emplear en la Secretaria de
Educacion de Campeche para mantener el enlace entre sus trabajadores y hacer
llegar la informacion.

La comunicacion organizacional se puede analizar de acuerdo a quienes en
ésta participan; segun la direccion que sigue un mensaje emitido, o bien, el contexto
donde se desarrolla y, finalmente, por el canal que se emplea para su ejecucion
(Teixido, 2014).

Segun el grado de participacion: comunicacion lateral y reciproca.
De acuerdo a la interaccion que se produce entre emisor y receptor en el acto

comunicativo, pueden considerarse dos modalidades representadas en la figura 2.

Figura 2. Representacién de la comunicacién en la participacion.

v

Comunicacion lateral E

PPV

A
v

Comunicacion reciproca E

Figura 2. Formas en la que la se realiza la comunicacion segun la emision de los mensajes y sus
participantes. Adaptado de “La comunicacion en los centros educativos” por Teixidd, 1999, p. 32, [version
DX Reader]. Recuperado de: http://www.joanteixido.org/comunicacio/ comunicacion _centros.pdf

Como se observa, en la figura 2 la comunicacion lateral suele realizarse con
mayor rapidez, lo cual ha de tomarse en cuenta cuando lo fundamental es inmediatez,
exigiendo un orden y claridad del mensaje, proporcionando mayor seguridad al emisor

dado que tiene bloqueada la respuesta del interlocutor.
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Por su parte, la comunicacién reciproca se fundamenta en la retroalimentacion,
propiciando mayores logros en la participacion de todos los integrantes de la SEDUC
de modo que sus inquietudes son tomadas en cuenta. Esto, representa todo un reto
para la organizacién, puesto que no es facil satisfacer la demanda de todos los
docentes; ademas, requiere de una mayor preparacion y una actitud del personal
activa de ser capaz de dar respuesta ante los mensajes que estos reciben.

Definir cual es la mas funcional para la organizacién representa todo un reto,
debido a que deben tomarse en cuenta la relacion entre autoridad-docentes y su grado
de participacion y contextos en el que se desarrolle el acto comunicativo. No obstante,
tedricamente, la comunicacion reciproca es la mas conveniente para el desarrollo de
la accidon educativa, pero habra ocasiones en la que la comunicacién lateral suela ser
la mas eficiente al transmitir datos desde cuando lo fundamental sea la rapidez y las

circunstancias asi lo requieran.

Segun ladireccién de la comunicacion.
Corresponde a este tipo de comunicacion la direccion que sigue la informacién
desde que es emitida desde el emisor al receptor, presentada en tres sentidos:

ascendente, descendente y horizontal.

Figura 3. Flujo de la comunicacion.
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Figura 3. Flujo de la comunicacion. En el diagrama las lineas punteadas indican la direccion que tienen los
mensajes en el proceso comunicativo. Adaptado de Comunicacién organizacional practica” por Martinez,
A. y Nosnik, A., 2013, p.33. Copyright XX, 2008, Editorial Trillas, S.A. de C.V.

En su forma ascendente se caracteriza porque la informacion va hacia la parte

inferior de la estructura organizativa. Este tipo de comunicacion es empleada en la
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SEDUC para proporcionar instrucciones suficientes y especificas acerca del qué
hacer, como, cuando, para qué y por qué hacerlo.

Ahora bien, la forma descendente no se extendera exclusivamente aquella que
inicia de las jefaturas de departamentos y terminen en los maestros, sino que esta
puede fluir desde los niveles altos de la organizacién hasta los mas bajos y no en
sectores de ésta (Martinez y Nosnik, 2013, p. 38).

Por su parte, en la comunicacién ascendente de la SEDUC la informacién fluye
desde la base magisterial hacia los superiores, teniendo como principal beneficio el
hecho de conocer el clima organizacional de todos los docentes desde sus centros de
trabajos. Existe empero, la dificultad que el resultado y eficacia de ésta se condicione
en gran medida del hecho que, desde los niveles superiores, se consideren y se
tengan en cuenta sus aportaciones.

Finalmente, se encuentra en su forma horizontal que se caracteriza por la
transmision de informacion entre profesores del mismo nivel organico en la que sus
alcances permiten la coordinacion y unidn entre los miembros de la organizacion.
Ahora bien, no todo son ventajas, debido a que ésta, se encuentra poco formalizada

lo cual puede propiciar la aparicion de conflictos.

Segun larelacion con el contexto: comunicacion interno o externa.

Desde este enfoque, la comunicacion que ejerce la SEDUC puede dividirse en
interna y externa.

Para Fernandez (2012) la comunicacion interna se define como:

Aquella que se relaciona con todas las actividades que efectla para la creacién y

mantenimiento de buenas relaciones entre toda ésta y sus trabajadores, a través del

uso de diferentes medios de comunicacién que los mantenga bien informados,
integrados y motivados para contribuir al alcance de las finalidades de la organizacion

(p. 12).

Es imprescindible sefialar que un buen sistema interno de esta practica en
operatividad tiene que permitir que se difunda la informacién de interés general en
conjunto del centro antes que llegue por otros canales (amigos, rumores, prensa)

permitiendo establecer procedimientos que favorezcan la retroalimentacion.
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En cuanto a su forma externa queda comprendida como la accion de emitir
mensajes hacia el exterior de la organizacion, en este caso la SEDUC, manteniendo
una interaccién constante en medida que se quiera difundir a la sociedad en general,
encaminada a mantener y mejorar sus relaciones con el exterior, a proyectar una
imagen favorable (Grados, 2011).

Disponer de un sistema de comunicacion estable, consolidado y sostenible,
evita conflictos; los trabajadores de la SEDUC tienen que confiar, esperar a conocer
la version oficial de los hechos, antes que caer en rumores o informacién de segunda
mano. La solidez de las lineas y habitos de transmisién de la informacion hace que se

optimicen los procesos y se economicen esfuerzos.

Segun el canal utilizado: oral o escrita.

Las formas méas habituales de transmision de informacién segun el canal
utilizado son la comunicacién oral y escrita. La eleccién de un canal u otro, o bien,
combinando ambos, viene determinada por diferentes factores: el tipo de mensaje, la
urgencia, entre otros.

Amaru (2009) en su capitulo en el que hace referencia a la comunicacién
gerencial le atribuye a la comunicacion oral el primer canal de comunicacién empleado
en las organizaciones para la transmision de mensajes a toda la estructura organica
En esta comunicacion cobra gran importancia el proceso mental que sigue el emisor
para tener que estructurar sus mensajes. Entre los ejemplos més frecuentes de este
tipo de comunicacién en la SEDUC se encuentran: reuniones, asambleas, atencion
telefonica, entre otros.

En cuanto a su forma escrita refiere que es mucho mas compleja en
comparacién a su forma oral puesto que implica un proceso de codificacién, ademas
del habla; se caracteriza por contar con mensajes claros, precisos, concretos y
correctos, y podemos estar seguros que el mensaje que estamos transmitiendo como
emisores, el receptor lo va recibir. Entre los ejemplos mas frecuentes se encuentran

los oficios, circulares, memorandums, boletines, convocatorias.
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Existe empero una gran desventaja en la comunicacion escrita, la cual radica
en el hecho de no contarse con certeza de que la informacion llegue en tiempo y forma,
ademas de no favorecer en su totalidad los procesos de retroalimentacion.

A la hora de seleccionar cual es el canal mas idoneo para el envio del mensaje
a toda la organizacion suelen presentarse demasiados problemas dado que la
situacion comunicativa lo determina. Cada canal presenta ventajas e inconvenientes,
gue se pone en manifiesto en la tabla 2. Ante esto, resulta conveniente seleccionar el
canal mas adecuado maximizando los aspectos positivos y cerrando brechas a las
dificultades que estos puedan representar para la operatividad de las actividades de
la SEDUC.

Tabla 2.

Ventajas e inconvenientes de la comunicacion oral y escrita.

Comunicacion oral Comunicacion escrita

Ventajas e Es mas rpida. e Posibilita la elaboracion de

Inconvenientes

Favorece la retroalimentacion
inmediata.

Posibilita la transmision de
volumen de informacién en

menos tiempo.

Las posibilidades de distorsion
son elevadas.

Favorece la subjetividad y mala
interpretacion.
Permite la improvisacién y

ambigledad.

un registro tangible de las
comunicaciones que puede
ser verificado por los
interlocutores.

Obliga que el contenido del

mensaje sea bien
estructurado.
Supone un mayor

compromiso para el emisor.
Consume mas tiempo.

No hay realimentacion
inmediata

No hay seguridad de la

recepcion, ni interpretacion.

Fuente: Teixid6 (2014), p. 40.
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2.2.3. Redes de comunicacion.

La identificacion por lo que circula la informacion dentro de la SEDUC permite
identificar redes de comunicacién que reflejan el itinerario de los mensajes que se
emiten a diario dentro de la organizacion.

Fernandez (2012) define a este identificacion del flujo de la informacién como “la
interaccion entre los individuos y como se comunican entre si, bien como
consecuencia de la necesidad de comunicacion, o a causa de la libertad de utilizar los
canales disponibles” (p.79).

Las redes de comunicacion pueden ser formales (impuestas por la autoridad) e
informales (derivada de los procesos de interaccion del grupo). En la tabla 3 se

presentan los ambitos y ejemplos usuales que se emplean al dirigirse por una red u

otra.
Tabla 3.
Redes de comunicacion formal e informal.
TIPOS
Formal Informal
Ambitos
Ascendente Toda la organizacion
Descendente
Horizontal
Formato de los mensajes
Memorandums Charlas
Circulares Platicas
Juntas Rumores

Reportes

Fuente: Martinez y Nosnik (2013), p. 32.

Redes formales.

Las redes formales de comunicacién son establecidas por la SEDUC con el
objetivo de hacer llegar la informacion necesaria, en el momento preciso, a la persona
adecuada. Responden a su estructura jerarquica y tienen en cuenta el papel que

representa cada individuo dentro de la organizacion.
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La tabla 4 presenta los ejemplos mas usuales de este tipo de redes que pueden
presentarse en organizaciones como la SEDUC de modo que se describen sus
caracteristicas retomadas por Teixid6 (2014) autor clasico de los procesos de
comunicacion en los centros educativos.

Cabe sefialar, que en las redes formales de comunicacion el flujo de la
informacion esta previamente planificada pero no se garantiza la culminacién del
proceso comunicativo con éxito al presentarse disparidades en su puesta en marcha.

Las redes de comunicacién formal presenta exactitudes acumulativas al provenir
de fuentes fiables de emisores, pero sus procesos tienden a ser mas prolongados al
deber que recurrir a diferentes niveles de jerarquia dentro de la organizacion (Martinez
y Nosnik, 2013, p. 73).

Tabla 4.

Redes formales de comunicacion.

Redes Representacion Caracteristicas
Cadena Al — ~——[] — [g] Las comunicaciones se establecen entre
los miembros mas cercanos. No hay nadie
o] totalmente aislado.
Estrella NS La persona que se encuentra en el centro
PN tiene el privilegio de comunicarse con todos
E] los demas; en cambio, el resto puede
sentirse descontentos. Resulta usual para
& trabajos sencillos.
\
EnY o -— Es el resultado de las dos anteriores.
5 . .
Parece correcta para realizar acciones
complejas.
Circular / AN Similar a la red lineal con el afiadido de que
o - . . ]
.\ / ningin miembro queda aislado; no hay
- transversales y la informacion fluye lenta.
A
Vias /'9\ Permite la comunicacién entre todos los
maltiples @ miembros, proporcionando satisfaccion en
\ / alto grado y favoreciendo la participacion.
al—]

Sin embargo, la saturacién es notable,
comporta pérdidas de tiempo y dificultades

en la coordinacion.

Fuente: Adaptacion de Teixido, 2014.
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Redes informales.

Las redes de comunicacion informal son espontaneas de las relaciones que
establecen los trabajadores ya sea por afinidad, compafierismo, amistad, con la
finalidad de reducir su incertidumbre en el seno de la organizacion.

Los flujos de comunicacion informal vienen a reforzar como via alterna los
canales formales de comunicacion, siendo mas rapidos y eficaces. No obstante, no
se garantiza que la informacion sea del todo certera y que se realice los procesos de
retroalimentacion al no estar planificados. Ademas los efectos que se pueden tener
son positivos 0 negativos, en torno a la situacion comunicativa.

En este caso, es necesario que la organizacion tome cuentas detectandolas de

manera oportuna y reformulandolas desde una perspectiva de seriedad y veracidad.

Figura 4. Representacién de redes informales de comunicacién.
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Figura 4. Representacion de redes intformales de comunicacion. Las flechas representan la direccion de los
mensajes y las letras a los participantes. Adaptado de “La comunicacién en los centros educativos” por
Teixidé, 1999, p. 27, [versiobn DX Reader]. Recuperado de: http://www.joanteixido.org/comunicacio/
comunicacion _centros.pdf

2.2.4. Barreras de la comunicacion.

El proceso de comunicacion que emprende la Secretaria de Educacién de
Campeche se realiza en medida del uso de todos y cada uno de los elementos que se
han indicado, a través de sus diferentes tipologias y redes de modo que se encuentran
encaminadas al flujo de la informacion a través de toda la estructura organica de modo
gue logre concretarse con éxito las finalidades de ésta como organizacion.

Sin embargo, como todo proceso, la comunicacion de la SEDUC presenta
elementos que representan una dificultad en el flujo de la informacion entre los

diferentes niveles de la organizacion, denominandose como barreras comunicativas.
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Koontz y Weirich (2007) indican que estos procesos comunicativos pueden
verse afectados por las siguientes causas:

Falta de planeacion

Suposiciones no aclaradas

Mensajes expresados sin claridad

Informacion con escucha limitada y la evaluacion anticipada de la misma

Comunicacion de forma impersonal

Desconfianza o temores en la comunicacion

Tiempo insuficiente ante los cambios

Exceso de informacion

Por su parte, Grados (2011) indica que estas barreras llegan a impedir o limitar
el intercambio de la informacion entre aquellos que emiten los mensajes y quienes han
de recibirlos de modo que se obstaculiza el proceso, las cuales ha clasificado en las
siguientes agrupaciones:

Psicoldgicas.- referidas a los factores mentales de la persona.

Semanticas.- errores en la interpretacion del mensaje.

Administrativas.- aquellas que deforman la informacion por causas de
distanciamiento fisico, competencia desleal, falta de contacto entre los miembros,
tramites en exceso.

Asi bien, Teixid6 (2014) adiciona las barreras fisicas comprendidas todas
aquellas interrupciones contextuales que dificulten el flujo de la informacién, como

ejemplo, el distanciamiento fisico.

2.3. La Secretaria de Educacion de Campeche

La Secretaria de Educacién del estado de Campeche pertenece al Servicio de
Administracién Publica Federal, sus atribuciones son de caracter federal y paraestatal
conforme a la Ley Orgéanica del Congreso de la Union conforme al articulo 90 de la
Constitucion Politica de México, como secretaria de estado se propone como finalidad
la administracion de los servicios educativos segun las politicas del gobierno en
funcion y, como parte del gabinete federal, tiene la facultad de formular sus

normatividad, proyectos y reglamentos que se requiere para su buen funcionamiento.
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Su estudio en el ambito estatal, remonta a los procesos de descentralizacion
del organo federal. Por su parte, su presencia en la administracion local se consagra
en el articulo 72 de la Constitucion Politica del Estado de Campeche en la que se
describe sus atribuciones de la siguiente manera:

Para el despacho de los asuntos que correspondan al Ejecutivo del Estado,
habran las Secretarias de los Ramos de Administracion Publica y el niamero de
Dependencias que establezca la Ley Organica relativa, que distribuira las funciones
gue a cada una deba corresponder y sefialara los requisitos que el Gobernador
observara para nombrar a los titulares de las mismas.

Las Secretarias que integran la administracion publica estatal y las
dependencias sefaladas conforme al parrafo anterior aprovecharan optimamente los
recursos a su alcance, los cuales se administraran con eficiencia, eficacia, economia,
transparencia, y honradez para satisfacer los objetivos a los que estan destinados. Los
resultados del ejercicio de los recursos seran evaluados por las instancias técnicas
competentes, de conformidad con la legislacién aplicable, con el objeto de propiciar
gue los recursos econdmicos se asignen en los respectivos presupuestos en los
términos sefalados (Constitucion Politica de Campeche, Cap. XV, Art. 72, 2013).

Si bien, para lograr su estructuracion estatal atravesoé por varias etapas siendo
hasta el afio de 1992 con el Acuerdo Nacional para la Modernizacion de la Educacion
Basica en el que se le transfiere a la jurisdiccion estatal las facultades para la atenciéon
de la educacion a nivel local (SEDUC [en linea], 2014).

Por otra parte, al ser parte de un gran organismo social preconcebido a nivel
federal en donde lo procesos de comunicacién entre las Direcciones Generales de la
Secretaria de Educacion Publica a nivel central con los del ambito local (como son la
Direccion Federal de Educacion Primaria, y la de Educacion Fisica, etc.) eran
inoperantes se reestructur6 descentralizandose de modo que le otorgaba las
facultades al Estado de crear su propia Secretaria, cuyo nombre en Campeche fue
Secretaria de Educacion Cultura y Deporte, siendo el 14 de septiembre de 2009
cuando se separa de los rubros de cultura y promocién del deporte para enfocarse
Unicamente en lo educativo, llamandose desde entonces como Secretaria de
Educaciéon (SEDUC [en linea], 2014).
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2.3.1. La SEDUC como organizacion.

Una vez determinado los antecedentes de la SEDUC para su estudio es preciso
el analisis de los diversos postulados conceptuales y teéricos que permiten
comprender su funcionamiento y ordenamiento institucional.

La revision de la operatividad de la SEDUC remite a la corriente estructuralista
qguienes conciben a toda organizacion como un centro o unidad de para conduccién
social con fines de servicio a la comunidad, con valores comunes que permiten y
facilitan el logro de los objetivos de la organizacién y, al mismo tiempo, generan
satisfaccion humana.

Hernandez (2013) define a esta corriente como:

El estudio sociolégico de las diferentes formas de organizacion social, patrones

establecidos de interaccion, vision (forma de pensar) y elementos de estratificacion

social (clases y jerarquias), asi como las funciones de sus miembros por sexo, edad y

posicion social, con el fin de conocer como operan, cambian, se adaptan y/o se
destruyen las organizaciones sociales (p.137).

Ahora bien, es preciso indicar qué es una organizacion y su relacion con la
SEDUC como organismo educativo.

Para Munch, Galicia, Jiménez, Patifio y Pedronni (2013) una organizacién “es
el establecimiento de la estructura y procesos necesarios para la sistematizacion
racional de los recursos, mediante la determinacion de jerarquias, funciones y
actividades con el fin de simplificar el trabajo”.

Por su parte, Etizioni (1972, en Barajas, 2012) destaca su importancia en la
sociedad, la manera a las que recurrimos a éstas y su presencia cotidiana que
pareciera pasar desapercibida, describiendo lo siguiente:

Nacemos en una organizacidon (hospital), nos educamos en ellas (escuelas y

universidades), consumimos nuestros alimentos (en restaurantes y tiendas de

autoservicio) y trabajamos en estas, rezamos en ellas (templos e iglesias), dirimimos
nuestros conflictos en tribunales y nos divertimos en clubes sociales (p. 46).

Cualesquiera que sean sus fines (lucrativos, religiosos, educacionales, politicos,
entre otros) las organizaciones son el medio por el cual los individuos se han
consagrado para lograr fines comunes, aprovechando la sinergia de todos los

participantes en un trabajo en conjunto y en constante comunicacion.
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Ante todo lo expuesto, al ser una unidad social preconcebida la SEDUC se
considera como una organizacion por la naturaleza de su funcionamiento, en donde
se distinguen las jerarquias entre sus integrantes y se necesita la cooperacion de
estos, en un marco de formalizacién y comunicacion constante para la administracién
de la politica educativa en el estado de Campeche, en la que para su estudio y analisis

es necesario la determinacién de las estructuras en las que basa su funcionamiento.

2.3.2. Las estructuras funcionales y de autoridad en una organizacion.

Para comprender la forma en la que se coordinan a todos los trabajadores de la
SEDUC, se plantea el reconocimiento de las estructuras de funcionamiento que toda
organizacion ha de poseer; Hernandez (2013) describe las caracteristicas de toda
organizacion, entre las que se han identificado aquellas que permiten explicar su
comportamiento y la distribuciébn de roles entre su personal, siendo éstas las
siguientes:

1. La division del trabajo o estructura funcional.

2. Las estructuras de autoridad.

3. Laformalizacién de este organismo en el marco de la burocratizacion.

Ante la necesidad y la alta demanda de la sociedad por establecer las politicas
educativas que garanticen la oferta educativa de calidad, es necesario que como
organizacion la SEDUC emplee la estructura funcional que le permita coordinar a sus
trabajadores en base el principio de divisién del trabajo, permitiéndole lograr estos
objetivos. Asi, para Amaru (2009) el proceso de organizar conlleva a la division del
trabajo atribuyendo responsabilidades y autoridades de mando a las personas que
laboran en esta.

Por su parte, Mayntz (1972, en Barajas, 2012) propone que en esta division de
trabajo las organizaciones establecen un conjunto de reglas y cometidos a los
encargados de las areas de trabajo. De aqui que surja la necesidad de establecer
dentro de la misma institucion estructuras de autoridad, esto es, como organizacion
educativa la SEDUC no solo estan siempre estructuradas por definicion funcional (al

dividirse las actividades), sino que también poseen siempre e inevitablemente una
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estructura de mando en las que de acuerdo a Barajas (2012), la coordinacion de las
actividades dentro de una organizacion exige que unos ordenen y otros obedezcan.

Como organizacion la SEDUC se encuentra estructurada de jerarquia en su
autoridad, en donde todo empleado debe estar sujeto al control y supervisién de un
superior. Ademas, éste debe responder de sus actos y de los de sus subordinados; y
para lograrlo debe tener autoridad legal, siendo este al que se le concede el cargo de
Secretario de Educacion; sus atribuciones corresponden a la autoridad técnica descrita
Mayntz (1972, en Hernandez, 2013) en que es que es la sinergia de division de trabajo
y, en especial, de responsabilidades en la que el Secretario de Educacion se apoya
de especialistas de cada nivel educativo que conforma a esta institucioén teniendo asi
lugar la departamentalizacion de esta organizacidn como son preescolar, primaria,
secundaria, entre otras.

Asi bien, para lograr constituir a todos los docentes de modo que se brinde el
servicio educativo al estado, es necesario seccionarlos o dividirlos por areas o
departamentos en donde se establezcan autoridades de mando para su coordinacion,
siendo este el punto en donde convergen las estructuras de funcionales y de autoridad.

Para su estructuracion las organizaciones agrupan a sus trabajadores en
unidades con base en una efectiva division de trabajo para fines administrativos
denominados departamentos (Barajas, 2012). En este caso, se procede a base de
departamentalizacion por funciones, en donde cada uno de estos realiza tareas
independientes pero todos encaminados hacia el préstamo del servicio educativo para
el estado.

De este modo, la autoridad implica dos conceptos fundamentales: jerarquia y
amplitud de control. Ademas de dividir el trabajo, implica atribuir esta jurisdiccion
segmentada en departamentos; es este ordenamiento jerarquico el cudl a su vez se
divide en diferentes niveles educativos en el que los docentes que se encuentran en
determinado nivel en el departamento tienen autoridad sobre los que estan en un nivel
inferior.

A la inversa, en cualquier nivel, las personas tienen responsabilidades y rinden
cuentas a quiénes estan arriba de ellas (o se reportan con ellas), esto es, la disposicion

de las funciones de la organizaciéon de acuerdo con su autoridad, rango o importancia
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(Miuinch, Galicia, Jiménez, Patifio, Pedronni, 2013). De ahi que la Secretaria de
Educacion de Campeche establezca estas cadenas de mando a través de unidades,
subsecretarias, direcciones, departamentos y subdirecciones educativas, jefaturas de
sector, supervisores y directores de las escuelas en sus diferentes modalidades y
niveles educativos.

Dicho lo anterior, se debe agregar que de acuerdo a la cantidad de personas
gue integran cada departamento educativo, la amplitud de control se va haciendo
mayor dado la necesidad de coordinar a las instituciones que brindan el servicio
educativo en toda la geografia estatal, en donde la autoridad es delegada hacia los
jefes de departamentos contando siempre con la aprobacion de la estructura lineal en
la toma de decisiones en torno a este servicio en beneficio de la poblacion educativa.

La estructura organizacional es el resultado de las decisiones sobre la division
del trabajo y de responsabilidades a personas y unidades de trabajo, su empleo en la
SEDUC se realiza en torno a la coordinacion de los trabajadores de la educacion en
sus diferentes niveles, en donde su representacion grafica se presenta en sus
diferentes organigramas.

Ahora bien, para el andlisis de las estructuras de la SEDUC se han tomado la
unidad de analisis que tiene toda organizacion sefialadas por Minch, et. al (2013) en
donde se puede observar que el personal se ha de agrupar por su objeto de revision,

esto es, estructura de autoridad o por funcion donde se desempefien, o bien, por area

Figura 5. Unidad de analisis de la estructura de una organizacion.
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Figura 5. Unidad de analisis de la SEDUC. Formas en las que se puede analizar una organizacion.
Adaptado de “Administracion de instituciones educativas”, por Munch, L., et. al, 2013, p. 115. Copyright
2010, Editorial Trillas, S.A. de C.V.
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gue se desee estudiar, que para el caso que aplica son los departamentos de
educacion preescolar y primaria.

Si bien, al analizar la figura 5 se puede notar que para estudiar la organizacién
de la SEDUC se puede realizar de acuerdo a los niveles de jerarquia o las funciones
gue desempefian el personal dentro de la organizacion; por otra parte, se encuentra
gue el analisis se puede dirigir a sus areas de trabajo, o bien, a los departamentos en
los que han sido organizados los docentes.

Ante esto, es el ese proceso de comunicacion la forma de coordinar las
unidades jerarquicas de la organizacién de ahi que tenga lugar el benchmarking, para
analizar sus practicas y optimizar el servicio en si de la organizacion.

Por consiguiente en la figura 6 se presenta la organizacion jerarquica de la
SEDUC vy las formas en las que fluye la comunicacion desde los diferentes niveles
educativos en un orden de autoridad, en donde los rectangulos han de simbolizar cémo
se hizo la division del trabajo, el nimero de niveles la jerarquia de autoridad y las lineas

gue unen los rectangulos los procesos de comunicacion de la organizacion.

Figura 6. Departamentos de la SEDUC. —| Dpto. de Educacién Inicial

— Dpto. de Educacion Indigena

— Dpto. de Educ. Preescolar

—  Dpto. de Educ. Primaria

DIRECCION DE | . .
EDUCACION BASICA Dpto. de Educacion especial

Dpto. de Secundarias
Generales

Dpto. de Secundarias
Técnicas

— Dpto. de Telesecuendarias

u Dpto. de Educ. Fisica

— Dpto. de Servicios Culturales

Figura 6. Departamentos de la SEDUC. Organigrama por niveles educativos. Adaptado de “Unidad de
transparencia, por Secretaria de Educacion, 2015 [en linea]. Recuperado de:
http://educaciéncampeche.gob.mx/pagina/4/obligaciones-de-transparencia.
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Una vez presentada las formas en las que se subdivide la SEDUC en sus

diferentes departamentos, para comprender mejor el proceso que sigue su

comunicacién organizacional hacia el interior de cada uno de estos, se presenta la

figura 7 en la que se especifican sus participantes.

SEDUC

Direccién de
Educacion Basica

Figura 7. Comunicacion hacia el interior de los departamentos educativos.

Departamento de Educacion

(Primaria-Preescolar)

Administrativos

\

Centros de Desarrollo
Educativo

Supervisores
Escolares

Directores

Personal docente,
administrativo y manual

Fuente: Diagrama elaborado por el autor de la investigacién.

Al ser una organizacion de gran dimension y por la necesidad de cubrir toda la

geografia estatal, la SEDUC se organiza en departamentos educativos que a su vez

requieren la subdivision de tareas en ordenamiento jerdrquico que permite la

coordinacion de sus actividades para su funcionamiento. En la figura 7 se puede

apreciar las formas en las que la informacion proveniente de la Direccion de la

Educacién Basica es tornada al nivel educativo correspondiente; seguidamente, se
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apoyan en el area administrativa y las supervisiones escolares para el envio de los
mensajes que se pretenden dar a conocer a los docentes por conducto de los

directores de las escuelas.

2.4. Definicion de términos

Para ofrecer una mejor manejo y comprension de la tematica se tiene a bien
presentar una serie de términos y definiciones referentes a la temética que permiten
dar una visidbn més clara del documento, siendo estos los siguientes:

Barreras comunicativas: se refieren a los obstaculos que dificultan el proceso
de comunicacion y que limitan el intercambio de informacion entre el emisor y receptor,
dando como resultado la deformacioén del mensaje u obstaculizacion del proceso de
ésta; se clasifican en; semanticas, fisicas, psicologicas (Grados, 2011).

Benchmarking: es la blusqueda de las mejores practicas que conduzcan a un
rendimiento o desempefio superior (Camp, 1999, en Martinez, 2010).

Comunicacion: es el proceso de transmitir, “compartir’ informacién que va del
emisor al receptor, mediante el cual se va a dar una interaccion, mediante un canal por
medio de simbolos entre dos o mas personas. No hay comunicacion sin
retroalimentacion (Grados, 2011).

Comunicacién organizacional: es parte del fortalecimiento y desarrollo
institucional y se concreta principalmente en las acciones comunicativas que parten de
los vinculos y articulaciones en y de la organizacion y se proyectan potenciando la
practica y visibilidad de la institucién y su tarea (Favaro, s.f).

Departamentos: es la forma de atribuir tareas y dividir bloques de trabajo de la
organizacion pro especializacion (Amaru, 2009).

La comunicacion interna: se define como el conjunto de actividades efectuadas
por cualquier organizacién para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con
y entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacion que los
mantenga informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro
de los objetivos organizacionales (Fernandez, 2012).

Practicas comunicativas: se refiere a las distintas redes y grupos que

componen el factor humano dentro de la organizacion y las distintas formas de
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comunicacion dentro de cada uno de ellos siendo estos la comunicacion descendente,
ascendente y horizontal dentro de las redes formales. Ademas se encuentran la
comunicacién radial y entrelazante (centralizada y descentralizada) en los grupos
(Ansede, 2010).

Retroalimentacion: es la respuesta del mensaje por parte del receptor y que le
permite al comunicador establecer si se ha recibido su mensaje y si ha dado lugar a la
respuesta buscada. La retroinformacion puede indicar la existencia de fallos en la
comunicaciéon (Martinez y Nosnik, 2013).

Subsistema organizacional: este subsistema establece el orden, la jerarquia, la
autoridad, el liderazgo y la integracion de su funcionamiento apegandose a la
normatividad institucional (Martinez, 2010).

Tipos de comunicacion: para el establecimiento de la tipologia de comunicacion
en los centros educativos se establecen diferentes criterios, siendo estos: amplitud,

estructuracion, participacion, direccion, contexto, canal (Fernandez, 2012).
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CAPITULO 3
METODOLOGIA

El siguiente capitulo es importante para la investigacion debido a que en este se sefiala
el procedimiento bajo el cual se desarrollara el benchmarking en los departamentos de
educacién preescolar y primaria de la SEDUC, constituyendo la estructura sistematica
para el analisis de la informacion.

Por consiguiente, se describiran las unidades de analisis de la investigacion, las
formas en las que se recabaran los datos en los departamentos sometidos a estudio,
los instrumentos implementados, el proceso de analisis de los datos conforme a los
planteamientos tedricos antes expuestos.

Asi, la metodologia se puede resumir como el conjunto de pasos en los que se

logre establecer lo significativo de los hechos y situaciones a investigar.

3.1. Tipo de estudio

La presente investigacion es de tipo cuantitativa en la que se analizaron las
caracteristicas de la comunicacién organizacional de los departamentos de educacion
preescolar y de educacion primaria de la SEDUC del estado de Campeche mediante
el desarrollo de una evaluaciéon comparativa con la implementacion de la metodologia
del benchmarking.

El benchmarking, es un tema de relevancia social aplicado a diversos ambitos
y sectores como métodos de investigacion que arrojan resultados para la mejora de
los elementos sometidos a comparacion y de los cuales se desea aumentar su
efectividad.

Con su implementacion se determinaron la direccion, barreras, procesos de
retroalimentacion y areas de oportunidad en el departamento de educacion primaria
para ser comparadas con el departamento de educacion preescolar con la finalidad de

obtener las mejores practicas y generar acciones de aprendizaje, en donde se obtenga
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como resultado el establecimiento de estrategias como propuestas para optimizar sus

procesos comunicativos.

3.2. Disefio de investigacion

El disefio de investigacion bajo el cual se realizo la recoleccién de datos tiene
un enfoque no experimental, puesto que no se influye en los procesos de comunicacion
para encontrar la forma de optimizarlos, sino que se analizan y describen sus
caracteristicas para asi poder comprenderlas.

Ahora bien, bajo este enfoque el disefio de la tesis es descriptivo puesto que se
emprendié una evaluacion bajo la comparacién de procesos en donde, en un primer
momento, se busco definir cuales son las mejores practicas del de ambos
departamentos y qué acciones pueden ser mejoradas, sin pretension de generar
competitividad o determinar quién es mejor que otro, sino obtener aprendizajes de sus
practicas en comunicacion.

Una vez identificado las caracteristicas comunicativas de la SEDUC, el
benchmarking tiene su funcion al realizar la comparacién que se hace en los resultados
gue se obtienen en el acopio de datos y, al tener un alcance descriptivo, seguidamente
se procedid a realizar las especificaciones de los canales, redes, procesos de
retroalimentacion implementados y sus mejores practicas en la realizacion de la
comunicacién de ambos departamentos, en una presentacion detallada de todos y
cada uno de estos, de modo que, con la descripcidn se derive la obtencidn de las areas

de oportunidad y por ende, se propongan estrategias para su atencion.

3.3. Ubicacion espacial y temporal del estudio

El benchmarking tiene su realizacion en la SEDUC de Campeche sometiendo a
evaluacion los procesos de comunicacion del departamento de educacion primaria y
el de educacién preescolar: Al tener como objeto de estudio la comunicacion hacia el
interior de cada una de estas areas de la institucion tiene como marco espacial todo la
geografia estatal en donde se cuenten con centros escolares de estos niveles

educativos, los cuales participan en estos procesos de comunicacién dia a dia.
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De este modo, se tomaran en consideracion las escuelas primarias y jardines
de educaciones preescolares, urbanas y rurales en sus once municipios, siempre que
cuenten con directores efectivos, las supervisiones escolares y area administrativa de
ambos departamentos.

En lo que corresponde a su temporalizacién, el proceso de investigacion se
inici6 desde el primer semestre de febrero de 2013 desde las observaciones e
identificaciéon de las dificultades en la comunicacién organizacional del departamento
de educacioén primaria, siendo en agosto de 2014 fecha en la que se inicia con la
recoleccién de informacion para ser sometida al benchmarking en busca de estrategias

para optimizar estos procesos.

3.4. Poblacion

La Secretaria de Educaciéon de Campeche, se organiza en departamentos
educativos para la administracion de su personal y con la finalidad de lograr el
préstamo del servicio educativo de calidad. Los departamentos sometidos a
comparacion en esta investigacion corresponden al del nivel de educacién primaria y
preescolar.

En primera instancia, se tiene que tanto el departamento de educacion primaria
como el de educacién preescolar, se encuentran organizados en niveles jerarquicos
para su funcionamiento, teniendo como responsable al subdirector de departamento,
quien se apoya en el area administrativa y jefaturas de sector para la coordinacion de
las actividades como organizacion, mismos que su vez tienen a su cargo a los
Supervisores Escolares.

Por su parte, la funcion de los Supervisores Escolares es la de servir de enlace
entre el departamento educativo y cada uno de los centros escolares en todo el estado,
teniendo contacto directo con los directores de las escuelas primarias y jardines de
educaciéon preescolar respectivamente. Como supervisores, su responsabilidad se
caracteriza por asegurarse que el servicio educativo del plantel se preste con eficacia.

Si bien, la funcién de los supervisores dentro del proceso comunicativo esta
encaminada segun Carrow y de Grauwe, (2002, en SEP, 2013, p.77) a ser el enlace

administrativo y pedagoégico con los centros de trabajo que pertenecen a la zona
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escolar y el departamento correspondiente, en labores de orientacién, asesoria y
acompafnamiento. Asi pues, como supervisores su papel en el proceso comunicativo
ha de ser el lograr crear por medio de ésta una cultura institucional centrada en el logro
de la mision, esto es, el aprendizaje de la calidad en condiciones de equidad.

Con respecto a lo anterior, para que la comunicacion fluya los supervisores
tienen a bien brindar este acompafamiento por conducto de los directores del plantel,
quienes son los encargados de presentar e informar de manera oportuna a todo el
cuerpo docente que conforma el plantel que tiene a su cargo.

De este modo, la poblacion en el presente estudio se puede dividir en cuatro
grupos quienes participan en los diferentes momentos del proceso comunicativo:
subdirectores de departamento, administrativos, supervisores y directores de centros
de trabajo; todos ellos responsables de comunicar a segun su ordenamiento jerarquico
en tiempo y forma los mensajes que a diario circulan dentro de la comunicacion
organizacional de los departamentos de estudio.

Ahora bien, es preciso sefialar el personal que conforma la SEDUC y la cantidad
de docentes que son parte de estos departamentos educativos, siendo preciso sefialar
estas cifras, puesto que dada la cantidad de participantes en el proceso comunicativo
su operatividad varia en funcidén a sus participantes. Asi, en la tabla cinco, se sefialan
los referentes a nivel estatal y la cantidad de docentes que pertenecen al departamento
de educacion preescolar y primaria, con base a los resultados del censo a las escuelas
realizado por el INEGI en el 2013:

Tabla 5.

Personal docente en escuelas publicas del estado de Campeche.

Nivel educativo  Total del Supervisor Director Director  Docente Administrativos

personal escolar sin grupo con frente a
grupo grupo
SEDUC 12 549 140 583 716 7703 809
Preescolar 2626 28 176 250 1306 113
Primaria 5821 47 305 325 3886 209

Fuente: INEGI - SEP. Censo de Escuelas, Maestros y Alumnos de Educacion Bésica y Especial,
CEMABE 2013. (Elaborado, 29/03/2014).
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Como se puede apreciar en la tabla cinco, en primera instancia, por su
organizacion geografica el nimero de zonas escolares entre un nivel educativo y otro
es diferente; por otro lado, se aprecia como la cantidad de directores sin grupo es
menor en ambos niveles a aquellos que ejercen este cargo y cuentan bajo su
responsabilidad la atencién de alumnos en horario escolar.

Finalmente, se observa que al igual que todos los que participan en la
comunicacion organizacional hacia el interior de cada nivel educativo, son més las
personas involucradas en el departamento de educacién primaria en relacion con del
nivel preescolar.

No obstante, esta atencion comunicativa debe extenderse a todo el estado de
modo que llegue a todas las escuelas en las que laboran los docentes, por lo que es
preciso sefialar, cuantas son en el ordenamiento publico y de acuerdo al nivel

correspondiente como se presenta en la tabla seis.

Tabla 6.

Centros de trabajo publicos del estado de Campeche.

Total de escuelas Preescolar Primaria
1874 657 742

Fuente: INEGI - SEP. Censo de Escuelas, Maestros y Alumnos de Educacién Basica y Especial,
CEMABE 2013. (Elaborado, 29/03/2014).

Asi en la tabla seis se aprecia las escuelas publicas que se tienen en todo el
estado de Campeche observandose que son mas las que corresponden al nivel de
educacién primaria que al de preescolar.

No obstante, es preciso indicar que la investigacion centra su atencion en
escuelas con servicios publicos en su modalidad general, por lo que se indican en la
tabla siete la cantidad de centros de trabajo con estas caracteristicas, sus docentes y
cantidad de alumnos que se atienden como referente comparativo.

La tabla siete permite apreciar cOmo en los procesos comunicativos son mas
los docentes que participan en el departamento de educacién primaria en comparacion

con del nivel de preescolar, atendiendo a mas alumnos en mayor nimero de escuelas.
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Tabla 7.
Relacion de escuelas de tipo general, docentes frente a grupo y alumnos.
Nivel educativo Modalidad Escuelas Docentes frentea ~ Numero de alumnos
grupo gue atiende
Preescolar Publica General 344 1347 25378
Primaria Publica General 590 4076 92 376

Fuente: INEGI - SEP. Censo de Escuelas, Maestros y Alumnos de Educacion Basica y Especial,
CEMABE 2013. (Elaborado, 29/03/2014).

Con todo lo expuesto, la poblacion participe en la comunicacion organizacional
es demasiado amplia, lo que conlleva a la seleccién de una unidad que posibilite la
busqueda de las areas de mejora en estos procesos dada su operatividad y que refleje
la informacion necesaria que permita la comparacion por conducto del benchmarking
de donde se pretenden obtener estrategias para mejorar su operatividad en sus areas

de oportunidad obtenidas en la evaluacion comparativa.

3.4.1. Muestra.

Una vez descritas las caracteristicas de la poblacién y dado que la magnitud de
esta es muy amplia es necesario obtener una unidad de muestra para el estudio de
las caracteristicas de la poblacion y su intervencion en los procesos comunicativos de
ambos departamentos, de modo que para la recoleccion de datos se pueda acceder
de manera directa y sencilla a la unidad seleccionada, puesto que su amplitud
geografica es demasiado amplia.

Dado a lo anterior, la seleccion del método de muestreo es de tipo no
probabilistico debido a que el estudio tiene su alcance exploratorio en donde se
obtendran las percepciones del personal que intervienen en la comunicacion
organizacional para luego ser descritas con base a los resultados obtenidos.

Asi bien, la determinacion de muestras no probabilisticas se efectla puesto a
gue la unidad seleccionada representa de manera sistematica a aquellos docentes que
participan en el procesos comunicativo en el interior de cada departamento educativo
(McDaniel y Gates, 2011). En consecuencia, el método de muestreo no probabilistico

representa la forma idénea para el estudio de la poblacién debido a que lo que se
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pretende es reconocer y describir a profundidad la comunicacién organizacional y no

obtener una generalizacion de los resultados.

Ante lo expuesto, el tipo de muestreo no probabilistico seleccionado es el de

cumulos dada la necesidad de recolectar las percepciones de los docentes en todo el

estado de Campeche, siempre que sean areas de facilidad de acceso a la informacion,

y por criterios al establecer los elementos requeridos por la poblacién para la obtencién

de la muestra, entre los que se encuentran los siguientes:

Responsables de los departamentos educativos como medio para obtener
datos de la operatividad comunicativa en esta area.

Supervisiones escolares de cada nivel educativo con facilidad de acceso
siempre y cuando pertenezcan a los once municipios de toda la geografia
estatal y cuenten como minimo con un afio de experiencia en el cargo.
Directores de los once municipios de ambos niveles con un afio de experiencia
COomo minimo en su cargo, sea comisionado o con clave efectiva.

Tipos, practicas y redes comunicativas empleadas por el personal
administrativo dentro de los procesos comunicativos.

Facilidad de obtener informacidn con personal directivo sin grupo, supervisores
y personal administrativo del departamento de educacidn preescolar y
educacion primaria.

El manejo de comunicacion oral y escrita dentro de las areas sometidas a
estudio.

Personal con disponibilidad de tiempo para la participacién en la recoleccion de
informacion.

Percepciones docentes que laboren en todo el estado que permita comparar la
informacion sobre los procesos comunicativos.

De lo anterior se obtiene que la muestra participante se conformé por 11

supervisores y 11 directores de preescolar y primaria respectivamente, cada uno

representativo de los municipios de toda la geografia estatal

Con base a los criterios antes citados, y en funcion de determinar las areas de

oportunidad en torno a la comunicacion organizacional del departamento de educaciéon

primaria, y los elementos destacables del departamento de educacion preescolar que
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permitan establecer la comparacién durante el benchmarking, se determinara el

personal apto para la realizar el acopio de la informacion requerida.

3.5. Instrumentos para acopio de lainformacion

La recoleccién de datos se realizé desde el mes de agosto de 2014 hasta el
mes de abril de 2015 dada la disponibilidad de los sujetos participantes para la
proporcionar su opinion acerca de los procesos de comunicacién que realiza su
departamento con base a su experiencia en su practica operativa.

En este sentido las categorias de analisis fueron: direccidén de la comunicacion,
canales, retroalimentacion y mejores practicas en el funcionamiento de estos
procesos.

El disefio y seleccion de los instrumentos para el acopio de informacion se
sustentd en la tesis de Garcia (2011) en la que emprendié un diagndstico de
comunicacién organizacional interna en las agencias de viaje de bahias Huatulco,
Oaxaca, basandose en el modelo de Ayala (2008, en Garcia, 2011) en el que ha sido
validado de la siguiente manera:

e Ha sido creado para ejecutarlo en Pequefias y Medianas Empresas (PYMES),
similares en funcionamiento a la de SEDUC por sus caracteristicas
organizacionales y departamentales respectivamente.

e Tiene como antecedente su aplicacion a 28 PYMES.

e Ha sido expuesta en el IX Congreso de la Asociacion Latinoamericana de
Investigadores de la Comunicacion (ALAIC) celebrado del 9 al 11 de octubre de
2008.

El instrumento de Ayala (2008, en Garcia, 2011) fue elaborado a partir de la
combinacion de varias técnicas de recoleccién de datos descritas por Hernandez et al.
(2010), y consta de cuatro etapas:

1. Observacion e inventario de medios de comunicacion organizacional

2. Aplicacion de cuestionarios.

3. Entrevistas con los directivos de la organizacion.

4

Codificacion y analisis de resultados.
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Ahora bien, tomando como referencia las caracteristicas del estudio del modelo
seleccionado la recoleccion de la informacion se realizo de la siguiente manera:
e Se realizaron entrevistas estructuradas a los jefes de departamento de
educacion preescolar y primaria de la SEDUC.
e Se aplicaron cuestionarios a los directores y supervisores de los once
municipios y de ambos niveles educativos.
Una vez realizado lo anterior, se procedié a la codificacién de datos en los que
se sustentd la realizacion del benchmarking y la determinacion de sus mejores

practicas y areas de oportunidad.

3.5.1. Entrevistas estructurada.

Para la identificacion de causas externas, internas, técnicas y estructurales de
las dificultades en la comunicacion organizacional del departamento de educacion
primaria, se procedi6 a realizar una entrevista estructurada al subdirector de educacion
primaria y al del nivel preescolar, de modo que sus aportes permitieron describir las
percepciones que tiene acerca de estos procesos, para luego contrastarse con la
informacion que se obtengan de los cuestionarios abiertos aplicados a supervisores y
directivos.

La entrevista se realizdé a los jefes de ambos departamentos en la que las
preguntas que se dialogaron se elaboraron acordes a las categorias de andlisis de la
comunicacién en el mismo orden de presentacion de los cuestionarios abiertos. Asi
bien, se procedio a presentar el informe final de la entrevista a los participantes de
modo que los datos proporcionados sean los correctos.

Con la informacién obtenida se presenta una vision del contexto de la
comunicacién interna de cada departamento, su experiencia dentro de las practicas en
estos procesos Yy los resultados que se obtienen en su operatividad, los resultados
obtenidos se procesaron y por efectos de confidencialidad se presentan en manera
implicita en el informe técnico del benchmarking, presentado en el Anexo D, en donde
se expone la situacidbn en las mejores practicas en la comunicacién de cada

departamento y sus areas de oportunidad.
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3.5.2. Cuestionarios abiertos.

Los cuestionarios abiertos que se aplicaron a supervisores y directivos debido
a que su participacién en la comunicacion interna de ambos niveles educativos se
encuentra en medio de las jerarquia de la red organizacional de cada departamento,
lo que los sitla en un posicionamiento hacia los superiores y subordinados en las
estructuras de autoridad y transmisién de mensajes en las practicas analizadas; su
participacion tiene como finalidad lograr identificar su experiencia en la operatividad de
éste y la determinaciéon de las mejores practicas y por ende, las situaciones que
requieren ser mejoradas.

El cuestionario empleado en esta investigacion se baso en el modelo de formato
de distribucién de preguntas expuesto por Hernandez et al. (2010), donde se presentan
primero las instrucciones y enseguida las preguntas por categoria, facilitando su
comprension.

Su aplicacion fue de manera autoadministrada enviada hasta los distintos
municipios por aplicadores quienes entregarian éste y explicarian la finalidad de su
resolucién. Asi bien, las respuestas se dieron de manera anénima para aumentar la
participacion de la poblacion seleccionada y brindarles confianza en su aporte para la
investigacion. Entre los datos que se le solicitan para brindar un referente se
encuentra:

¢ Nivel educativo en el que labora.- Para distinguir entre un departamento u otro.

e Municipio.- para garantizar la cobertura estatal.

e Tipo de nombramiento.- Debido a que la poblacién es de supervisores y
directores.

e Antigledad en el servicio.- Como referente a su hombramiento en funciones y
como elemento para su seleccion muestral acorde a su experiencia en los
procesos comunicativos.

La distribucion de las preguntas se realizan de respuestas abiertas (véase
anexo A) lo que proporciona la posibilidad de expresar ampliamente su opinion con
respecto a lo solicitado presentandose una a una en el orden de las categorias de

analisis siguientes:
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e Tipos de comunicacion.- Con la finalidad de describir las formas en las que se
emplean la comunicacion oral y escrita en los departamentos educativos.

¢ Redes comunicativas.- Enfocado a la identificacion de la participacion de los
miembros de ambos niveles educativos en procesos de retroalimentacion
comunicativa.

e Practicas comunicativas.- Orientado al reconocimiento de la direccion en la que
fluye la comunicacion hacia el interior de los departamentos educativos y las
barreras que dificultan su operatividad.

e Mejores préacticas.- Para la determinacién de los elementos destacables en los
procesos de comunicaciéon y a su vez las areas de oportunidad.

La elaboraciébn de las preguntas se efectla partiendo de los objetivos
especificos de la investigacion en el que se derivaron las categorias presentadas y
posteriormente el planteamiento de las interrogantes en el mismo nimero distribuidas
en un ordenamiento secuencial para su resolucion.

Asi bien, la redaccion de las preguntas se realiz6 de forma que su resolucién
sea contextual a los términos empleados por los participantes de modo que brinde
respuestas confiables y cercanas a los elementos de los procesos de comunicacion
gue suelen ser referidos bajo otros términos que conllevan a ambigledad en caso de
presentarse de manera conceptual, por citar algun ejemplo, decir redes en lugar de
camino o proceso que debe seguir un mensaje desde su emision hasta su recepcion,

como se indica en la primera interrogante.

Codificacion y andlisis de las respuestas.

Una vez aplicado los cuestionarios, para su analisis las respuestas se agruparon
en frecuencias segun la informacion que proporcionaron los participantes. Para su
andlisis se procedié a la asignacion de un codigo basandose en las agrupaciones
realizadas en donde su interpretacion al ser diferenciada se realizé acorde al sustento
conceptual de los procesos de comunicacion presentados en el capitulo dos referidos

en las categorias de analisis (véase anexo B).



61

Confiabilidad y validez.

El cuestionario aplicado a los participantes se elabordé con base al sustento
teorico del presente estudio con referentes de constructo de académicos expertos en
administracion académicos de la Unidad 041 de Universidad Pedagdgica Nacional de
la subsede Calkini.

Para la determinacion de su confiabilidad se sometié a una prueba estadistica
de correlacion de Pearson y Spearman Brown por mitades partidas en la que
participaron ocho directores de diferentes zonas escolares del nivel de educacién
primaria en la que se obtuvo como resultado una correlacién de 0.98 en ambas, lo que
determina un alto nivel de aceptacion entre las respuestas emitidas (Véase Anexo C).

Validez: la elaboracién de los instrumentos se sustentan en el aporte del director
de tesis experto en area administrativa y por ende, de los procesos de comunicacion
organizacional, participando en la determinacion de las categorias de andlisis y
construccion de las interrogantes sustentadas en estudios referenciales de
comunicacién; ademas de formar parte de los antecedentes académicos del
investigador, generando conocimientos para su implementacion al momento de su

aplicacion.

3.6. Procedimientos

Para la realizacion de esta investigacion se desarroll6 una serie de procesos
previos al benchmarking los cuales se describen en un primer momento como
procedimientos efectuados para la conformacion del estudio; posteriormente se fueran
realizando las diferentes fases que conllevan esta evaluacion comparativa por lo que
se expondra en un segundo apartado los diferentes lineamientos, fases y etapas
metodolégicas de la evaluacion comparativa que conllevaron al analisis de los

resultados obtenidos, las propuestas de mejora y conclusiones finales.

Etapas de la investigacion
Planteamiento de la investigacion.- La investigacion tiene su inici6é desde la
experiencia del investigador como director comisionado en la que se percibe

dificultades en los procesos de comunicacion interna del departamento de
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educacién primaria. Ante esto, se determiné el planteamiento del problema en el
que se identifico las necesidades de estudiar la comunicacion organizacional y se
decidi6 establecer una evaluacion comparativa bajo la metodologia del
benchmarking en la que se comparen los procesos comunicativos con los del
departamento de educacion preescolar a fin de obtener estrategias para optimizar
su operatividad. Ante esto, se plantearon los objetivos, formulacién de hipétesis,
valoracion, viabilidad y relevancia del estudio.

Busqueda de informaciéon.- Para la comprension de los procesos de
comunicacién organizacional y funcionamiento de la SEDUC se realiz6 una
investigacion minuciosa de manera conceptual y tedrica de ambos tépicos que
permitiera analizar las estructuras de la entidad educativa y sus practicas en accion.
Por su parte, para emprender la evaluacion bajo la metodologia del benchmarking
fue necesario a indagacion referencial de diferentes fuentes fiables en las que se
describiera las diferentes fases y lineamientos que conllevan su implementacion y
conocimiento de como, cuando, en qué momento se han realizado en casos
practicos para la determinacion de los elementos que han de sustentar el presente
estudio.

Disefio metodoldgico.- Contemplé la definicion de las variables, mediacion,
poblacion, muestras, el instrumento de medicion, la codificacion y planteamiento
de la temporalidad y espacio para la recoleccion de la informacion.

Recoleccion de datos.- Corresponde a esta etapa la valora la estrategia de
la busqueda de informacién que permita la identificacion de las areas de
oportunidad en la comunicacién organizacional del departamento de educacion
primaria, asi como de la seleccion y localizacion de las fuentes requeridas para la
implementacién del benchmarking. Para la aplicacién de los cuestionarios se
procedié a la seleccion de docentes con facilidad de acceso a la poblacién
explicandoles el objetivo de la investigacion y la relevancia de su participacion
dentro del proceso.

Andlisis de los datos obtenidos.- Una vez implementada la instrumentacion
se procedié a la codificacién de los datos de manera que al ser cuestionarios

abiertos, las respuestas se agruparon por frecuencias y su andlisis se presentd de



63

manera en la que se dieron. No obstante, para la interpretacion de éstas, se
procedio al sustento tedrico de la comunicacion de modo que la codificacion se
encuentre en un marco conceptual para el analisis de la comunicacion y
determinacion de las mejores practicas y areas de oportunidad.

Benchmarking.- Una vez obtenida la informacion se procedera al desarrollo
de la comparacion entre ambos departamentos bajo la metodologia y fases que
requiere la implementacion el benchmarking, mismo que se presentan en el
siguiente apartado en el que se describen la forma en la que se realizara este
procedimiento de equiparacién para la busqueda de estrategias de mejora.

Estrategias y propuestas de mejora.- Una vez finalizado los procesos de
comparacion dado los resultados obtenidos, se establecieron las estrategias que
permitan optimizar la operatividad la comunicacion organizacional al interior del
departamento de educacion primaria de la SEDUC.

Conclusiones finales y publicacion del trabajo de investigacion.

Ahora bien, para la comprensién de la forma en la que se efectud la evaluacion
comparativa bajo la metodologia del benchmarking, se proponen a continuacion los
elementos que se consideraron, sus diferentes etapas, fases y lineamientos para

facilitar la comprensién de la forma en la que tuvo su implementacion.

3.6.1. Factores para larealizacion del benchmarking.

Para la realizacion del benchmarking se tomaron en consideracién los
siguientes aspectos metodoldgicos de ejecucion operativa basados en Boxwell (en
Martinez, 2010, p.402), quien sefala que su integracion garanticen la efectividad de

los resultados obtenidos, siendo estos elementos los se indicacion a continuacion.

Seleccidn de las actividades por hacer en el B-M.

La determinacién de estudiar los procesos de comunicacién del departamento
de educacion primaria surge a partir de las dificultades existentes al presentarse
problemas de entrega de documentos en tiempo y forma al departamento al no obtener

la informacion de manera oportuna. Asi pues, se tiene que las supervisiones escolares
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manifiestan las dificultades de mantener esa comunicacién eficaz con el departamento
sin llegar alegar el porqué de la situacion.

Si bien, la subdireccion de educacion primaria como responsable de la
comunicacién hacia el interior del departamento manifestdé al cuestionarsele al
responsable la existencia de la necesidad de optimizar su comunicaciéon y participar

en esta metodologia.

Equipo de trabajo.

Para la realizaciéon del benchmarking, fue necesario la organizacién de aquellas
personas que participarian en la recoleccién de la informacion puesto que se deberia
de cubrir toda la geografia estatal debido a que la comunicacién que desarrollan ambos
departamentos es amplia, o que requirié para ello lo siguiente:

El investigador fue el encargado de seleccionar a las personas que
recolectaran la informacion, sus procedimientos y tiempos, representando una
practica .de gestion al encontrar a personas dispuestas a cooperar en la investigacion
al ser parte del estudio como aplicadores de la instrumentacion presentada vy
explicada previamente

Las personas fueron informadas acerca de la finalidad de la investigacion, la
forma en la que se recolectara los datos y el criterio de su seleccidon se baso6 en la

facilidad de contacto con la muestra poblacional.

Programar el estudio.

El benchmarking tiene su inicio desde el momento en el que se identifica la
problemética y se emprende la investigacion de tesis, la aplicacion de los instrumentos
cuenta con la anuencia de y autorizacion de los jefes de departamento de ambos
niveles educativos y los tiempos para la recoleccion de la informacion se realizo en
funcioén de la disponibilidad de los aplicadores y sujetos participantes quienes por el
distanciamiento fisico es diferenciado entre un municipio y otro.

Por otra parte, las entrevistas a los jefes de departamento se elaboraron previa

cita, de modo que se realiz6 para la solicitud de autorizacion del estudio, la aplicacion
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de los instrumentos, el dialogo acerca de sus percepciones, la presentacion de los

resultados y propuestas de mejora.

Factores clave por medir.

La comunicacion organizacional como objeto de estudio comprendié desde el
momento en el que se percibe las dificultades en su operatividad hasta convertirse en
un factor clave por medir. Ante esto, se baso6 en cuatro dimensiones de su desarrollo
siendo estas: las redes de comunicacion, sus canales orales o escritos, practicas y

procesos de retroalimentacion.

Determinacion del objeto de estudio de la organizacion.

La seleccion del departamento de educacion preescolar para la evaluacion
comparada se bas0, en primera instancia, porque realiza procesos similares de
comunicacién que le brindan resultados diferenciados y como segundo factor, las
caracteristicas de funcionamiento que se asemejan a los que emprende el de

educacion primaria.

Compartir y cooperar.

Una vez obtenidos los resultados de la investigacion, al involucrar al
departamento de educacién preescolar, las acciones, estrategias y conclusiones seran
compartidas con los responsables del nivel educativo y socializadas con hacia el
interior con la finalidad de que los jefes de departamento las analicen e integren las

estrategias y propuestas de mejora continua acorde a sus intereses.

3.6.2. Lineamientos metodoldgicos para la realizacion del benchmarking.

La realizacibn de esta evaluacion se sustenta en sus lineamientos
metodoldgicos organizado en las siguientes cuatro etapas a desarrollar:

Preparacion.

Antes de emprender la comparacion fue necesario informar a los jefes de
departamento sometidos a estudio para su aprobacidn; seleccionar a los docentes que

aplicarian los instrumentos de recoleccién de datos para dar paso a la siguiente etapa.
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Evaluacion interna.

Una vez realizado las acciones anteriores, se procedio a la recoleccion de los
datos con la aplicacién de la instrumentacion elaborada de la que se sustenta un
proceso de evaluacion interna en lo que corresponde a la comunicacién que realiza
cada nivel educativo para la determinacion de sus areas de oportunidad.

Para esta accion existen diferentes métodos de evaluacion que posibilitan
reconocer especificamente lo que esta en orden y lo que requiere ser atendido.

Ante esto, para la realizacion de la evaluacion interna se efectué mediante un
diagnoéstico administrativo entendido como:

Un proceso de acercamiento gradual al conocimiento analitico de un hecho o problema

administrativo que permite destacar los elementos mas significativo de una alteracion

en el desarrollo de la institucion (Glosario de términos administrativos, en Martinez,
2010, p. 86).

La eleccién de este tipo de diagndstico se determind debido a que con su
implementacion se logran reconocer las mejores practicas de cada departamento y a
Su vez se detectan las areas que requieren ser mejoradas.

Para su ejecucién se parte de la existencia de la dificultad ya sefialada desde
su percepcion al inicio de la investigacion, de la que se requiere reconocer sus
causalidades, caracteristicas y las consecuencias de su efectividad. No obstante, para
desarrollar este diagnéstico fue que la informacion recabada permitiera sefalar de
forma clara lo siguiente:

1. Definir las areas de oportunidad mayor precision y exactitud.

2. Determinar las mejores practicas y diferenciarlas de las prioridades que

deben ser atendidas.

3. Permitira identificar qué puede ser mejorado y los posibles obstaculos a

presentarse.

Para llevar a cabo este diagndstico interno se sistematiz6 esta informacion para
indicar, respecto como se ha llegé a describir las mejores practicas y reconocer cuales
son sus tendencias. En consecuencia, se establecieron la naturaleza y magnitud de

las necesidades por atender. Asi, el comportamiento del diagnéstico mismo es el
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conocimiento de los factores mas relevantes dentro de los procesos de comunicacion
sometidos a estudio.

De este modo, este diagndstico tiene por finalidad:

1. Definir las prioridades que tienen que ser mejoradas.

2. Tener el referente para la comparacién en el benchmarking.

3. Servir de base para acciones concretas una vez concluido el benchmarking.

4. Fundamentar las estrategias que van a expresarse conforme a las

necesidades y aspiraciones manifestadas.

Ahora bien, entre los elementos que se determinaron en el diagndstico
administrativo interno se encuentran los siguientes:

Causas externas.- Corresponde a la determinacion de las posibles deficiencias
en los procesos comunicativos ocasionados por situaciones o factores ajenos a la
SEDUC que pueden tener influencia en la operatividad de estos, o bien, deberan se
descartados.

Causas internas.- Se debera de identificar con precision el origen del problema
a fin de evitar redundancias.

Causas técnicas.- Este apartado resulta de vital importancia al ser
precisamente su determinacion obtenida como producto de la comparaciéon de la
operatividad comunicativa del departamento de educacién primaria con los del nivel
de educacion preescolar a fin de reconocer las causas técnicas en operacion,
asociado a los procesos mismos que se estan comparando.

Causas estructurales.- Representa un reto determinar las ambigtedades
estructurales que pueden estar repercutiendo en la comunicacion organizacional, su
analisis requiere la atencién de las redes en las que se llevan a cabo estos procesos
teniendo como centro de atencion si el proceder jerarquico tiene inferencia en los
resultados que se tienen y con qué eficacia se efectuan.

El diagnéstico se vera concluido con la presentacion del informe preciso (véase
anexo D) en el que se acompariie de un plan de accion estratégico completo, su
redaccion se efectuara una vez finalizado todas las etapas del benchmarking y ha de
incluir los apartados principales siguientes:

a) Campo de intervencién
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b) Mejores practicas

c) Areas de oportunidad.

Comparacion externa o interna.

Una vez obtenido el diagndstico administrativo corresponde a esta etapa la
comparacion de la informacién recabada con los procesos comunicativos que
emprende el nivel de educacion preescolar, representada asi la realizacion misma del
benchmarking.

Esta fase representé el andlisis comparativo que permitiéo entender por qué las
actividades de comunicacion son diferenciadas en el otro departamento, o bien, que
acciones de las que emprende pueden ser aplicadas para hacer mas eficaz estos
procesos. Para ello se emprendié previamente lo siguiente:

e Recabar la informacién de los procesos de comunicacion de ambos

departamentos.

e Obtener su diagndstico.

e Entender y comprender las diferentes causas en el funcionamiento.

e Establecer los elementos que se identifiguen como funcionales para la

mejora de las &reas de oportunidad del departamento de educacién primaria.

e Ser un referente para la propuesta de estrategias de intervencion, producto

de la comparacion realizada e identificacion de sus casualidades.

Sin duda, este momento de la investigacion sirvid para la determinacion de
acciones de valor y aprendizaje para el departamento mismo, y es preciso sefialar que
no se trata de identificar quien es mejor respecto al otro puesto que en ambos existe
la posibilidad de encontrar areas que pueden ser mejoradas, en donde cada nivel
puede reconocer cuales son sus elementos destacables pero deja entrever los que
requieren ser mejorados.

Con el benchmarking, se fue mas alla de los resultados centrandose en la
comparacion como elemento de mejora y aprendizaje, en donde se logré comprender
la operatividad misma de la comunicacién interna de cada departamento a partir del

analisis de las practicas operables en la actualidad.
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Disefio e implementacion de estrategias.

Las estrategias para optimizar los procesos de comunicacion se establecieron
al término de la comparacion entre ambos departamentos, de modo que los puntajes
obtenidos en las categorias de analisis permitieron el planteamiento de propuestas de
optimizacién a las areas de oportunidad como se indica en el capitulo de conclusiones,
en donde se expone una a una las estrategias de intervencion mismas que se
expusieron a los jefes de departamento y quienes en sus manos esta su
implementacién, y por ende, la valoracion de su viabilidad para su gestién ante las

autoridades para su puesta en marcha para la mejora continua de la organizacion.

3.6.3. Fases del benchmarking.

Los procesos del benchmarking estan basados en las premisas de comparar la
eficiencia, la eficacia y congruencia de los procesos y subprocesos, para aprender bajo
una vision de mejora continua, identificando las oportunidades para mejorar. No
obstante, es muy dificil establecer un modelo de benchmarking ya que dicho
propiamente no existe como tal, pero si un ordenamiento de fases de ejecucion que
conducen hacia la identificacion de areas de oportunidad, acciones que pueden ser
emprendidas y, en consecuencia, el establecimiento de estrategias de mejora.

El proceso metodologico del benchmarking consta de diferentes fases
propuestas por Camp (1999) y descritas en la obra de Martinez (2010) en la cual se
sustento el desarrollo de esta evaluacion comparativa.

No obstante, es importante sefalar que para el caso que se ocupa el proceso
se desarrollara hasta la segunda fase en la que se proyectan niveles de desempefios
futuros, puesto que la implementacion de las estrategias que se proponen en la
conclusiones al término de esta tesis corresponde a las autoridades y responsables de

cada departamento integrarlas a su operatividad interna.

Fase de planeacion.
El objetivo de esta fase consiste en planificar los elementos que se desean
investigar con el benchmarking. Ante esto se tiene que se desea comparar los

procesos de comunicacién interna de los departamentos del nivel de educacion
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primaria y preescolar de la Secretaria de Educacion de Campeche. Para la recoleccion
de la informacidén se trabajard con los responsables de estos departamentos, los
supervisores y directores de los diferentes centros escolares del estado, en unidades

de muestra previamente sefaladas.

Fase de analisis.

Después de determinar qué, quién y como, se tiene que llevar a cabo la
recopilacion de la informacion, se hizo a la revision cuidadosa de las practicas actuales
de comunicacién organizacional que siguen los departamentos sometidos a estudio.

En este andlisis se determinaran las diferencias en el desempefio actual del
departamento de educacion primaria respecto a las operaciones que sigue el de
educacion preescolar, obteniendo la brecha existente entre las mismas para identificar
cudles son las condiciones actuales en el rendimiento del proceso que se desea
mejorar mediante en torno a la determinacién de los siguientes aspectos:

e ¢ Qué practicas realiza mejor que la propia?
e ¢ Por qué es mejor?

e ¢ Cuanto es mejor?

e ¢ Qué practicas mejores estdn usando?

e ¢ Se pueden adaptar?

Fase de integracion.

Ahora bien, dado que es estudio tiene un alcance exploratorio-descriptivo, a
partir de esta fase y en las subsecuentes, corresponde a los responsables del
departamento de educacion primaria definir qué acciones son las que pueden ser
implementadas a partir de las estrategias que se propongan en la presente
investigacion.

Asi se tiene que, una vez que encontradas y presentadas las diferencias entre
cada departamento se procedi6 a realizar las siguientes acciones:

e Comunicar los resultados del benchmarking al subdirector de educacion

primaria.
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e Definir las metas y objetivos basados en los resultados, y las estrategias para

la mejora continua.

Fase de accion.

Tiene que ver con la toma de decision del departamento de considerar que
estrategias desean integrar para mejorar su comunicacion interna. Especificamente
habrian que: especificar cdmo pondran en ejecucién dicha propuesta, ponerla en
orden, asignacién de las necesidades para su puesta en marcha, establecer un orden
de operacion, determinacion de las responsabilidades, resultados esperados y
supervision continta.

El compromiso de la investigacion termind al presentarse a las autoridades
educativas las propuestas de intervencion para la optimizacion de los procesos
indicando de antemano la mejor disposicion para presentaciones posteriores,
aclaracién de los resultados y disponibilidad para su integracion a los procesos

formales de comunicacion que emprende la organizacion.

Fase de madurez.

La madurez se habra conseguido cuando las estrategias propuestas se hayan
incorporado en los procesos de comunicacién organizacional del departamento de
educacion primaria de la SEDUC, asegurando la optimizacion de los resultados.
También se logra la madurez cuando se convierte en una faceta continua, esencial y
auto-iniciada del proceso de administracion, o sea que se institucionaliza.

No obstante, el grado de profundidad del benchmarking se efectia segun los
requerimientos del departamento, siendo preciso que se puntualicen las actividades
de cada una de sus fases, esto es, “el hecho de no llegar a la madurez no determina
gue no se concrete el benchmarking, puesto que sus alcances se determinan segun

los intereses propios de la organizacion” (Hernandez, 2011, pp. 380-383).
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CAPITULO 4
RESULTADOS

Una vez presentado el proceso de elaboracion de los instrumentos para el acopio de
datos, se procedi6 a realizar el analisis de los cuestionarios aplicados a la poblacion
seleccionada de modo que sus respuestas al ser de tipo abierta se estructuraron en
ideas principales que para facilitar el manejo de los datos proporcionados por los
participantes se presentan de manera intacta para su comparacion en porcentajes
obtenidos de las frecuencias de respuestas, mismas que fueron procesadas en el
programa estadistico SPSS version 20 (véase anexo E).

Sibien, la presentacion de los resultados se ha organizado en graficas de barras
en las que se comparan los porcentajes obtenidos por pregunta del cuestionario
aplicado en primera instancia a los directores de educacién preescolar y primaria de
los once municipios de la entidad, en la que se puede observar como la experiencia y
percepcion en la operatividad de los procesos de comunicacién hacia el interior de
cada departamento va siendo diversificada.

Dado lo anterior, se exponen las gréaficas en el ordenamiento jerarquico dentro
de la estructura organizacional de la SEDUC en forma ascendente, es decir, directores,
supervisores y jefes de departamento, con la finalidad de hacer énfasis en la variacion
de los procesos conforme se acerca al emisor de la comunicacion. Asi bien, las
gréficas de barras permiten hacer la comparacion entre ambos departamento y la
determinacién de sus mejores practicas segun la experiencia de los participantes en

la operatividad de la misma.

4.1. Resultados obtenidos en directores de educacion preescolar y primaria
Una vez sefialada la forma de presentacion de los resultados se exponen a

continuacion las respuestas indicadas por los directores de cada departamento
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educativo en todo el estado de Campeche en torno a la direccion, canales,
retroalimentacion y mejores practicas comunicativas.

Direccion de la comunicacién hasta llegar a los directores.

En un primer momento, se les cuestiond a los directores acerca de la direccion
de la comunicacién dentro de su departamento, solicitando en la primera interrogante
como es que llega un mensaje emitido por sus superiores hasta que es recibido en
donde los resultados de la figura deja entrever que el departamento de educacion
primaria tiene una comunicacion en cadena en la que los mensajes deben pasar por
las estructuras de autoridad hasta ser recibidas por los directivos de los planteles
escolares

En contraste a las educadoras en quienes se percibe como el 45.5% indicé que
no necesariamente deben de ser sus autoridades inmediatas las que les envian un
mensaje de cualquier indole, lo que permite observar una comunicacion de direccion

cruzada como practica operativa.

Figura 8. Direccion de la comunicacion entre SEDUC y directores.
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En lo que se refiere a quién emite los mensajes o el origen de la procedencia
en el proceso de comunicacion interna de cada departamento en la figura 8, se destaca
gue el 36.4% de las directoras de preescolar sefialaron que reciben estos por parte de
su autoridad inmediata (supervisoras) por medios orales y escritos, que Si se suman
con el porcentaje de escritos se tiene que 72.8% emplea de las supervisoras emplea

el medio escrito.
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Ahora bien, en cuanto a la emision de escritos que emplea los supervisores de
primaria, se tiene que es mas frecuente su uso en este departamento segun el 81.9%
de frecuencia sefialada por los directores de este nivel, en donde el 36.4%
corresponde a éste de forma inmediata y 45.5% al indicar que suelen ser por medios
orales y escritos.

No obstante, pese que se usa en su mayoria el escrito, se puede observar que
el uso del medio oral tiene el mismo porcentaje de frecuencia en ambos departamentos
teniendo un 63.7% de respuestas donde aparece esta opcion.

En consecuencia, se observa en la figura 8 que son los supervisores los que
hacen llegar los mensajes provenientes en cada departamento, pero en el de primaria
es mas frecuente la comunicacion mediante oficios u otro medio escrito en

comparacion al de preescolar.

Figura 9. Medios empleados para la emision de mensajes a directores.
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Por otra parte, en los que se refiere a la direcciéon de la comunicacion se les cuestion
a los directores como consideran que es la comunicacion en su departamento, en donde en la
figura 10 se puede observar como el 63.7% de los participantes del nivel preescolar menciona
gue su comunicacion es eficiente mientras que en los directores de primaria se tiene un 54.5%
de este calificativo. De ahi que, sea mayor los porcentajes de frecuencia descalificativa con la

nominacion “deficiente” en primarias con un 45.5% por encima de preescolar con un 36.4%.

Figura 10. Calificativos de directores hacia la comunicacion.
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En lo que se refiere a las acciones favorables en el proceso de comunicacion
se encontr0 que en primaria se realizan de manera constante los requerimientos
administrativos contando con un 54.5% de frecuencias de respuestas, mientras que
en preescolar este mismo porcentaje de mayor frecuencia se tiene en el hecho de

mantener una comunicacion constante con las supervisoras.

Figura 11. Acciones favorables de los supervisores en el proceso de
comunicacion.
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De lo anterior, se derivo el planteamiento de las acciones que se pueden
emprender para mejorar la comunicacion en torno a la direccidén que esta sigue desde
la emision de los mensajes hasta ser recibidos, en donde se puede observar en la
figura 12 como el 81.8% de los directores de primaria solicita el empleo de internet
para mantener la comunicacion con el departamento; por su parte las directoras de
preescolar requieren de una mejor programacion de estos procesos sefalandose con

un 72.7% ante el hecho de contar con una comunicacién de direccidon cruzada.

Figura 12. Acciones soliciatas por los directores para mejorar la
comunicacion.
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Si bien, la figura 13 permite destacar que entre las acciones que favorecen la
comunicacion con las autoridades al interior de cada departamento, se tiene que el
90.9% de las directoras sefialaron que esta se efectla por la disposicién de éstos para
atenderlas en una comunicacion lateral.

En tanto, los directores de primaria respondieron de manera diferenciada en
donde en su mayoria con un 63.6% destacaron que la disposicion de las autoridades
facilita la comunicacion pero el 27.3% considera que son otros factores como los
canales que emplean los que favorecen la comunicacion.

En este sentido, se puede observar como las educadoras no encuentran ningan

factor desfavorable mientras que el 9.1% de los directores de primaria si lo sefiala.

Figura 13. Elementos que favorecen la comunicacion ascendente de los
directores.
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A su vez, los directores mencionaron los elementos que ocasionan dificultades
en la comunicacion hacia los superiores se encuentra la distancia fisica con un 45.5%
y 18.2% de frecuencias de respuestas en preescolar y primaria respectivamente.
Siendo este factor un elemento, esto, debido a la disposicion de las zonas escolares
con las que cuenta cada departamento educativo.

Ademas, se puede observar como el porcentaje del distanciamiento fisico

repercute en el hecho de que en ocasiones al intentar establecer la comunicacion no
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siempre se encuentran disponibles las autoridades reflejAndose esta respuesta con
una frecuencia de 27.3% en ambos niveles educativos.

Asi bien, con un 54.5% es mayor el grupo de directores que indican que no
existe dificultad alguna en el departamento de primaria, en tanto, sélo el 27.3% destaco
esta opcion en preescolar.

Figura 14. Dificultades en la comunicacion ascendente de los directores.
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Canales de comunicacién empleados por los directores.

Una vez sefalada la experiencia de los directores en su proceder dentro de la
direccion que siguen los mensajes al interior de sus departamentos, se procedi6 a
cuestionarles acerca de los canales que emplean para mantener una comunicacion
constante en su nivel educativo, esto desde que se emite un mensaje hasta el
momento de ser recibido por parte de los directores.

En primera instancia se obtuvo que en el departamento de educacion primaria
se emplea mas el medio escrito con un 90.9% de frecuencias de respuesta, en
contraste al de preescolar quien hace uso del medio escrito sefialado en un 72.8% de

los participantes.
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Por el contrario, son las educadoras quienes emplean con mayor frecuencia la
comunicacién oral obteniendo un 64.7% en tanto los directores de primaria la tornaron

como respuesta en un 45.5%.

Figura 15. Principales canales de comunicacion en la recepcion de mensajes
por los directores.
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Por otro lado, los directores indicaron con un 45.5% y 63.6% de frecuencias en
preescolar y primaria respectivamente que el principal medio que ellos emplean para
emitir algun tipo de mensajes se encuentra el canal escrito.

En contraste, se tiene que al tomar como referente las respuestas donde indican
el empleo de los canales orales, se determin6 que las directoras de educacion
preescolar hace un mayor uso de este teniendo como principal exponente en un
41.2%, en tanto, los directores de primaria solo indicaron en un 27.3% el uso de estos

canales de comunicacion como se indica en la figura 16.

Figura 16. Canales de comunicacion que usan los directores.
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En cuanto a las ventajas que se tienen en el uso de los medios escritos como
forma de comunicacion se destacO el grado de formalidad que tiene este canal
obteniéndose una frecuencia porcentual del 81.8% en preescolar y 54.5 % en

primarias.

Figura 17. Ventajas proporcionadas por los directores en el uso de canales
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escrito no se percibe como garantia de retroalimentacion indicandose con un 18.2%
en la gréfica, mientras que en primaria los directores dejan entrever que al recibir o
emitir mensajes se puede determinar que ha sido recibido con un porcentaje de
respuestas del 45.5%.

En consecuencia, en los dos departamentos consideran més formal emplear
este tipo de comunicacion aun teniéndose porcentajes diferenciados.

A su vez, al sefialar que este medio es usado por su formalizacién se puede
notar en la figura 18 como al ser mayor el empleo de canales escritos en el
departamento de educaciéon primaria (como se sefalara en la pregunta 8), las
dificultades de su manejo son minimas en ambos niveles educativos con un porcentaje

72.7% en preescolar y 90.9% en primaria.

Figura 18. Dificultades que encuentran los directores en el manejo de la
comunicacion escrita.
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Conforme a la comunicacion oral se refiere los directores de preescolar y
primaria encuentran como principal ventaja de la comunicacion oral la rapidez con la
gue el proceso de comunicacién se realiza como se indicé en un 90.9% de primaria
mientras que 81.8% en preescolar.

Por otro lado, el 18.2% de las directivos de preescolar indicaron que de los
beneficios que esta aporta suelen ser pocos debido a que no hay constancia de que
se ha realizado, del mismo modo en primaria pero con un porcentaje menor en un
9.1%.

Figura 19. Beneficios que encuentran los directores en la comunicacion oral.
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Continuando en este razonamiento, pese a que esta comunicacion suele ser
mas rapida, se puede observar como se indica en la figura 20 como el 54.2% en
preescolar considera que entre las dificultades que se suscitan al utilizar los canales
orales de comunicacion se encuentra la posibilidad de que se pueden mal interpretar
los mensajes o bien, no siempre pueden realizarse debido a diversos factores, por
encima del 45.5% que opina que no existe desventaja alguna.

Por su parte, nétese en la figura 20 como en el departamento de primaria los
directores indicaron en un 72.8% ambas dificultades (porcentaje obtenido de la suma
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de las dos categorias) en mayor frecuencia con respecto el 27.3% que sefalara lo
contrario.

Figura 20. Dificultades que tienen los directores en el uso de la
comunicacion oral.
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Ahora bien, al cuestionar su preferencia entre medios orales y escritos, los
directores presentaron su respuestas a favor del medio escrito con un 54.5% en ambos
niveles educativos. Asi bien, los canales de comunicacion oral obtienen un 45.5% en
primaria en la opinion de los directores de ambos niveles en la que sefialan su uso
directo o con el escrito.

Finalmente, se tiene que los directores de primaria la preferencia es mayor en
el medio oral con 27.3% mientras solo el 18.2% de preescolar destaco su preferencia

en este aspecto.

Figura 21. Preferencia de los directores en el manejo de los canales de
comunicacion.
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La retroalimentacidon en la comunicacion con los directores.

En relacidbn a la retroalimentacion que emprenden los departamentos de
educacion preescolar y primaria los directores al ser las autoridades educativas
encargadas de hacer llegar los mensajes hasta los centros escolares en todo el estado,
su aporte en la investigacion resultan muy valiosa.

En un primero momento, destacaron que la retroalimentacion se efectua
mediante los supervisores quienes son la autoridad inmediata al mando quienes como
se describio en la primera dimensién de andlisis, son los encargados proximo de emitir

o hacer llegar los mensajes por los diferentes canales de comunicacion.

Figura 22. Mecanismos para efectuar la retroalimentacién con directores.
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Asi en su mayoria con un 63.6% de frecuencia de respuestas de las directoras
de educacién preescolar destacaron la participacion de las supervisoras en este
proceso de corroborar si la comunicacién ha sido recibida, o bien, proporcionada a los
directivos. En los directores de primaria present6 resultados similares con un 54.5%
de respuestas emitidas.

De acuerdo con lo anterior, al cuestionarles las formas en las que la autoridad
educativa encargada de cada departamento realiza la retroalimentacion comunicativa,
entre las principales frecuencias porcentuales se encuentra que se efectla a través de
la respuesta que dan los directivos a las solicitudes que se les envian con un 72.7%
en preescolar y 81.8% en primaria como se expresa en la figura 23.
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Figura 23. Proceso de retroalimentacion entre jefes de departamento y
directores.
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No obstante, nétese como en preescolar la retroalimentacién con los jefes de
departamento segun los directores se realiza por medio de las visitas de los
supervisores con una frecuencia de respuestas del 27.3% en preescolar y 18.2% en
primaria.

Al cuestionarles sobre como la SEDUC puede comprobar el funcionamiento
acorde a los mensajes que se emiten desde las jefaturas de departamento, se destaca
como principales respuestas que son las supervisoras en el departamento de
preescolar las que encargan de retroalimentar la informacion enviada de acuerdo a
las respuestas obtenidas en el cuestionario con un 54.5%. Sin embargo, en el
departamento de educacién primaria, el proceso resulta ser diferente, puede percibirse
en la figura 24 como ésta se realiza con requerimientos administrativos por medio de
las respuestas a las solicitudes recibidas, con el mismo porcentaje de respuesta, pero

en acciones diferentes.

Figura 24. Formas de retroalimentacion de la SEDUC.
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Mientras tanto, se destacOd que es muy poca la participacion que tiene estos
sujetos dentro de la retroalimentacién en donde se percibe en s respuestas cOmo
primaria es mas notoria ésta con un 72.7% en comparacion a preescolar en la que
descartan que sea necesario debido a que mantienen una comunicacion constante

con su supervisoras segun el 63.7% de las respuestas emitidas.

Figura 25. Realizacion de la retroalimentacion directa entre jefes de
departamento y directores.
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Mejores practicas en la comunicacion con los directores.

En esta Ultima etapa del cuestionario se caracteriz6 por interrogar a los sujetos
participantes en la presentacion de los elementos destacables dentro de la
operatividad comunicativa hacia el interior de cada departamento.

Asi se tiene que entre las principales acciones realizadas para asegurarse de
gue exista una buena comunicacién se encuentran el cumplimiento de requerimientos
administrativos, como una respuesta de a los mensajes que emite cada departamentos
en los procesos emprendidos desde la unidad de mando en la estructura organizativa
hasta los directivos de los centros escolares como se indican en la figura 26 en la que

se presenta un 90.9% en preescolar y 63.7% en primaria en relacion a esta respuesta.
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Figura 26. Acciones que caracterizan la comunicacion de los directores.
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Dicho lo anterior, se procedié cuestionar acerca de que proponen para mejorar
la comunicacion en su area a lo que respondieron acciones que permitan mejorar los
tiempos en los que se realizan los procesos para la recepcion de mensajes en un

63.7% y 72.7% en preescolar y primaria.

Figura 27. Propuestas de los directores para mejorar la comunicacion en su
departamento.
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Sin embargo, al sefialar en la primera parte del cuestionario en ambos niveles
educativos que la comunicacion de acuerdo a la experiencia de los directores es
efectiva, las encuestadas en preescolar sefialan que debido a que mantienen una
comunicacién constante con sus autoridades, entre sus principales acciones que
proponen se encuentra el hecho de cumplir con lo que les corresponde
administrativamente para no retrasar los tiempos como se presenta en la figura 27 en
la que se muestra en un 36.4% y en primarias esta misma accion solo que con un
27.3%.



86

En el caso de la procedencia de los mensajes, al emprender una comunicacion
de direccion cruzada las directoras de preescolar indicaron que reciben por medios
escritos (oficios, circulares y principalmente correos electrénicos) los comunicados de

su area educativa segun el 54.5% de las respuestas proporcionadas.

Figura 28. Procedencia de los mensajes recibidos por los directores.
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En tanto, en primaria al efectuarse la comunicacion en una red en cadena la
procedencia de los mensajes de acuerdo a sus respuestas en un 81.8% se indico que
proviene de su autoridad inmediata por diferentes medios, reflejado en las gréficas de
la figura 28.

Mientras tanto, el tiempo empleado en los procesos de comunicacion de
acuerdo a su direccién, canales y practicas de retroalimentacion empleada deja
entrever la conformidad de las directoras de preescolar en este sentido en la que se
percibe en la figura 29 como el 63.6% de las participantes la consideran acorde; en

primaria solo el 18.2% proporciond esta respuesta y son mas los que indicaron es

Figura 29. Percepcion de los directores sobre si son convenientes los
tiempos empleado en la comunicacion.
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necesario mejorar la programacion de los tiempos en los que se efectla esta con un
81.8% de las respuestas proporcionadas.

Abundando més sobre el tema los directores de primaria coinciden de nuevo en
un 54.5% en que son los requerimientos administrativos aquellas acciones que
realizan con éxito en la comunicacién de su departamento segun los resultados
presentados en la figura 29.

Por su parte, las directoras de preescolar destacaron la importancia y la
comunicacion constante que tienen en su nivel educativo al emplear los medios orales
como principal practica segun el 54.5% de las respuestas emitidas que a diferencia del
departamento anterior, ellas se lo atribuye a los canales orales utilizados en su
estructura organizacional.

Figura 30. Acciones favorables en la comunicacion entre directoresy la
estructura organizativa.
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Ante esto, se les interrogd acerca de lo que podria mejorarse en la
comunicaciéon de su departamento de donde se obtuvieron los resultados siguientes:
el 63.6% de los directores de primaria y el 45.5% de preescolar quisiera que los
tiempos en los que se efectlda la comunicacion fueran mas eficientes.

Por su parte, el 54.5% de preescolar solicita la implementacion del internet
puesto que tiene experiencia en el manejo de la comunicacidon cruzada en su area

como lo indicaran en las primeras dos interrogantes del cuestionario.
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Ademas, solo el 36.4% de la poblacién participante en primaria solicito este tipo
de comunicacion, esto, derivado a que su comunicacion se realiza en cadena de donde
los mensajes provienen de la autoridad inmediata por lo que no es necesario en gran

medida este servicio al encontrarse a distancias cortas en la mayoria de las ocasiones.

Figura 31. Aspectos que pueden mejorarse en la comunicacion con
directores.
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Asi pues, en la figura 32 se puede observar como para reiterar los procesos
dentro de las practicas comunicativas que emprende cada nivel se realizan
correctamente en su mayoria de frecuencia porcentual la comunicacion oral con un
36.4% en educacion preescolar, mientras que en primaria se confirma que son los
requerimientos administrativos las acciones que efectian con éxito. Al respecto, se
percibe el gran porcentaje de directores de primaria que en un 54.5% asegura que no

hay acciones eficaces dentro de su operatividad comunicativa.

Figura 32. Procesos eficaces en la comunicacion entre SEDUC-director.
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Dado lo anterior, para analizar la presencia de ruido dentro del proceso de
comunicacion de los departamentos sometidos a estudio se les preguntd acerca de la
frecuencia con la que reciben informacion de caracter informal de donde los resultados
fueron diferenciados en ambos niveles, puesto que en su mayoria con un 81.8% de la
poblacién participante en preescolar sefial6é que la reciben pocas veces, esto
derivandose de la comunicacion constante que mantienen en su departamento al

contar con una red de tipo cruzada.

Figura 33. Presencia de mensajes informales en la comunicacion con
directores.
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Mientras tanto puede observarse en la grafica de la figura 33, en primaria es
alta la presencia de este tipo de informacion de donde el 63.3% sefialé que los reciben
con frecuencia hecho que resulta de la red en cadena en la que los mensajes tienden
a retardarse por lo que este tipo de informacion se hace presente en lo que la via oficial
ha de llegar hasta los centros de trabajo.

De lo anterior, se les invita a los participantes a que propongan acciones para
hacer mas eficiente la operatividad de la comunicacién interna de su departamento, en
la que se obtuvo como respuesta mejorar las redes de comunicacion en un 72.7% en
educacion preescolar y 81.8% en primaria, pese a las caracteristicas diferenciadas que
tienen en sus procesos y en una menor medida implementar el servicio de internet

como se presenta en la grafica de la figura 34.
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Figura 34. Propuestas de los directores para mejorar la comunicacion de la
SEDUC.
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Finalmente, se les solicitd que proporcionaran sus comentarios generales
acerca de la operatividad de la comunicacion formal de su departamento, ambos
niveles coinciden en un 27.3% que resulta lenta; con un 54.5% por encima del 27.3%
en preescolar indican que es eficaz; en tanto, los directores de primaria en su mayoria
el 45.5% sefald que es necesario que mejore su forma de desarrollo mientras que solo

el 18.2% de preescolar hizo este sefialamiento.

Figura 35. Comentarios generales de los directores sobre la comunicacion
de su departamento.
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4.2. Resultados obtenidos en supervisores de educacién preescolar y primaria

Corresponde a este apartado hacer mencion de las frecuencias porcentuales
de los supervisores participantes en la investigacion en la que su aportacién es
primordial puesto que representan en enlace medio en la estructura organizacional de
cada departamento. En consecuencia, los resultados a presentar tienden a ser
diferenciados con la experiencia de los directores en tanto porciento presenten
variaciones en cada uno de los cuestionamientos.

Sin embargo, pese a que numéricamente la situacion comunicativa tienda a
variar en el contexto en el que se desarrolla la operatividad de estos procesos en sus
cuatro dimensiones de analisis ha de ser semejante a la que se ha expuesto hasta
ahora y permite comprender mejor el funcionamiento de ésta y la determinacion de sus

mejores practicas y areas de oportunidad en las que se sustentaran las propuestas.

Direccion de la comunicacion en supervisores escolares.

Al revisar la direccidbn que sigue un mensaje hasta llegar a los supervisores
escolares se encontré cierta variacion en los resultados expuestos en la direccion de
la comunicacion en los sujetos participantes debido a que al encontrarse en un
distanciamiento fisico mas lejano al que tienen las supervisiones con respecto a los
centros de trabajo, la SEDUC hace llegar los comunicados o mensajes a través de

diferentes medios de comunicacion como se indica en la figura 36.

Figura 36. Direccion de la comunicacién entre SEDUC y supervisores.
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En la figura 36 se puede notar cobmo en contraste a los directivos quienes

recibian los comunicados en su mayor frecuencias porcentuales a través de los
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supervisores, estos las reciben en un 63.6% y 54.5% en diferentes medios en
preescolar y primaria respectivamente.

De ahi que las unidades de mando dentro de la organizacién de cada
departamento empleen los medios escritos como principal recurso comunicativo para
hacer llegar esta informacion, siendo mas frecuente su uso con los supervisores en

comparacion a los resultados obtenidos con directores.

Figura 37. Medios empleados para la emision de mensajes a
supervisores.
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Asi en la figura 37 se destaca como el 72.7% de las supervisoras de preescolar
y el 54.5% en primaria sefialaron que reciben en medios orales y escritos que se si
toman como referente junto a los medios escritos de acuerdo a su presencia en la
frecuencia de mencion se obtendria un 72.7% y 90.9% respectivamente en los
porcentajes del empleo de este canal de comunicacion.

Por otra parte, se tiene un alto porcentaje muy similar al presentado por los
directores al calificar de manera general la comunicacion interna de su departamento,
en la que nuevamente preescolar presenta un porcentaje mayor con 72.7% y primaria

con un 63.6% en el calificativo eficiente.

Figura 38. Calificativos de supervisores hacia la comunicacion de su

departamento.
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En cuanto a las acciones en la comunicacion que se realizan con éxito, los
supervisores de primaria al igual que los directores sefalan que los requerimientos
administrativos son elementos que caracterizan sus practicas operativas obteniendo
un 54.5% de respuestas; por su parte, las supervisoras de preescolar mantienen una
comunicacién constante con sus superiores, esto, al establecer redes de tipo cruzada

de donde resulta el 45.5% de las respuestas emitidas.

Figura 39. Acciones favorables del departamento en el proceso de
comunicacion.
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Méas aun la solicitud de los supervisores de ambos departamentos hace
referencia a contar con una mejor programacion y organizacion para que la

comunicacién se efectué en tiempo y forma, de donde resulta que el 72.7%.

Figura 40. Acciones solicitadas por los supervisores para mejorar la
comunicacion.
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Es de destacarse que en ambos departamentos tanto los supervisores como los
directores indicaron en un porcentaje elevado de frecuencias de respuestas que existe
buena disposicion de las autoridades para establecer una comunicacion en las
diferentes estructuras de autoridad. En este ocasion las supervisoras de preescolar lo

indicaron con un 72.7% y 63.6% en primaria.

Figura 41. Elementos que favorecen la comunicacion de los supervisores
con los jefes de departamento.
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Ahora bien, es importante mencionar que a diferencia de los directores, en este
aspecto ninguno de los participantes sefialé que existan elementos que ocasionen
reservas para mantener este contacto, puesto que al ser autoridades més cercanas al
departamento la informacion resulta ser constante.

De lo anterior, se les cuestion6 sobre las dificultades que tienen en mantener la
comunicacion con los jefes de departamento en donde los supervisores de primaria
indicaron que pese a que hay buena disposicién para establecer este contacto, no
siempre se encuentran disponibles segun el 45.5% de las respuestas emitidas. A su
vez, las supervisoras de preescolar emitieron respuestas divididas en un 36.4% para
indicar que la distancia fisica representa un obstaculo en su comunicacion (puesto que
cuentan con menores zonas escolares que primaria), mientras que el otro 36.4%
sefialo al igual que en primaria las ocupaciones de las autoridades que derivan en

ocasiones su falta de disponibilidad.

Figura 42. Dificultades en la comunicacion ascendente de los supervisores.
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Canales de comunicacién en las supervisiones escolares.

En el segundo apartado del cuestionario que refiere a los canales de
comunicacién que se emplean en la estructura de autoridad hasta los supervisores
escolares, sefialaron que los mensajes e informacion proveniente de la SEDUC se
reciben en un 63.3% por medios orales y escritos en primaria y 36.4% en preescolar.

Figura 43. Principales canales de comunicacion en la recepcién de
mensajes por los supervisores.
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Asi pues, se puede encontrar en la figura 43 como el departamento de
educacion preescolar emplea con mayor frecuencia el medio escrito segun el 54.5%
de las respuestas emitidas, en tanto, en el area de primaria se realiza por medios
orales en un 27.3% de la informacion proporcionada.

Llegando a este punto se interrog6 sobre los canales de su preferencia en la
gue mantienen una comunicacion con el departamento en la que los supervisores de
primaria hicieron un buen referente al indicar que lo realizan de manera personal o por
medios orales en un 54.5% y 36.4% respectivamente. En preescolar, de nuevo se
inclinaron mas por los canales escritos, esto quiza ante el hecho del distanciamiento

en la que se encuentran las zonas escolares en un 54.5%.

Figura 44. Canales de comunicacién que usan los supervisores.
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Ahora bien, en lo que se refiere al manejo de los canales escritos en especifico,
los resultados resultaron diferenciados; por un lado, con un 63.6% los supervisores
consideran que el manejo de los oficios u otro tipo de medio escrito permite la
retroalimentacion dentro del proceso comunicativo; por otro, las supervisoras
destacaron la formalizacion que se tienen en este tipo de practicas en un 81.8% de
frecuencias porcentuales.

Figura 45. Ventajas proporcionadas por los supervisores en el uso de los
canales escritos.
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En cuanto a las dificultades que representan el manejo de este tipo de
comunicacion, al igual que los directores en su mayoria en ambos departamentos
comentaron que no existe algun elemento en su empleo como practica comunicativa,

en una frecuencia de 72.7% para los dos niveles educativos.

Figura 46. Dificultades que encuentran los supervisores en el uso de la
comunicacion escrita.
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Por los que se refiere a la comunicacion oral, la totalidad de los supervisores de
primaria (el 100%) coincidié en que su uso tiene como principal beneficio la rapidez
con la que se desarrolla el proceso; de manera similar en preescolar con un 90.9%

opind lo mismo.

Figura 47. Beneficios que encuentran los supervisores en el uso de la
comunicacion oral.
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En lo que se refiere a las dificultades que se presentan al emplear este canal
comunicativo los supervisores de primaria consideraron que no siempre se pueden
realizar en un 45.5%, con un 27.3% mencionaron que los mensajes se pueden mal
interpretar y en un 27.3% restante indicd que no existe ningun problema en su puesta
en marcha. En preescolar la mayoria indico que no existe dificultad alguna en un
45.5%, el 36.4% sefialé que no siempre se puede realizar y el 18.2% encontro la mala

interpretacion como un efecto no deseado en esta practica comunicativa.

Figura 48. Dificultades que tienen los supervisores en el uso de la
comunicacion oral.
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Un hecho muy relevante resulta que las opiniones expresadas con respecto a
lo anterior, resultaron ser porcentajes de frecuencias igual a que indicaran los
directores en su momento, lo que conlleva a la comprensioén de las beneficios que tiene
esta comunicacién en ambos niveles educativos y en sus diferentes estructuras de
autoridad. Sin embargo, al contrastar su preferencia entre la comunicacion oral o
escrita en su mayoria los supervisores indicaron el uso de los medios escritos como

practicas operativas.

Figura 49. Preferencia de los supervisores en el manejo de los canales de
comunicacion.
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Como se observa en la figura 49 si se toman como referente los sefialamientos
donde se incluye la comunicacion escrita en primaria se obtendria el 72.7% de las
frecuencias y en preescolar el 63.7%, puesto que su nivel dentro de la estructura de
autoridad requiere la formalizaciébn del proceso, la diversificacibn de mensajes y

retroalimentacion comunicativa.

La retroalimentacidén con supervisores escolares.

El proceso de retroalimentaciébn hacia el interior de los departamentos
sometidos a estudio, depende en gran medida de la funcion del supervisor en la tarea
educativa; las visitas a los centros escolares, las reuniones con los directores, o bien,
con los jefes de departamento, son practicas que permiten mantener la comunicacion
constante en toda la estructura departamental.

Para verificar si los directores comprendieron la informacion los supervisores

indicaron que es a través de las visitas a los centros escolares la forma en la que



99

suelen asegurarse del funcionamiento y trabajo acorde a los elementos emitidos en

los diferentes mensajes enviados a las escuelas como se observa en la figura 50.

Figura 50. Mecanismos para efectuar la retroalimentacion con

supervisores.
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No obstante, la frecuencia de estas es mayor en preescolar quien en un 90.9%
deja entrever la importancia que tiene estas visitas o0 comunicacion constante, tanto
con sus compaferas directoras, como con las jefas de departamento; en primaria, este
razonamiento obtuvo una menor frecuencia aunque sigue representando la mayoria
porcentual de las respuestas emitidas en un 72.7%.

Ahora bien, para retroalimentar de manera ascendente los supervisores en los
dos departamentos indicaron en un 100% que representa la totalidad de los
participantes que esta practica se efectia Unicamente por medio de las respuestas a
las solicitudes, informes 0 mensajes que emiten sus jefes de area lo que posibilita
mantener ese contacto permanente en virtud de los mensajes emitidos desde la
SEDUC.

Figura 51. Formas de retroalimentacién entre el jefe de departamento y
supervisores.
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En un sentido inverso, los jefes de departamento corroboran la informacion y
funcionamiento de los centros escolares de acuerdo a lo dispuesto en los mensajes
emitidos, en primaria, a través del contacto permanente con el area departamental
segun el 54.5% de los sefialamientos proporcionados por los supervisores; en
preescolar, resulta ser diferente al mantener una comunicacién de red cruzada, por lo
gue de acuerdo al 54.5% de las frecuencias se realiza por medio de las respuestas

gue las educadoras remiten a las autoridades educativas.

Figura 52. Formas de retroalimentacion de la SEDUC segun la experiencia
de los supervisores.
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Conforme a la existencia de un contacto comunicativo especifico entre
superiores y jefes de departamento para indagar sobre los mensajes emitidos, en
ambos departamentos se indicO que esta practica no se realiza como tal, puesto al
funcionamiento operativo que tiene cada area para el procesamiento de los mensajes.

Asi, se expresa el 54.5% para preescolar y 45.5% en primarias para indicar la
falta de retroalimentacion directa entre las unidades estructurales de funcionamiento

comunicativo en los departamentos participantes.

Figura 53. Realizacién de retroalimentacion directa entre jefes de
departamento y supervisores.
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Mejores préacticas en la comunicacidén con supervisores.

En lo que respecta a las mejores practicas en la comunicacion que existe a nivel
supervision escolar tanto de manera descendente como ascendente, se encontré que
en el departamento de primaria como el de preescolar, suele caracterizarse por el
envio y recepcion de informacion administrativa, de donde se obtuvieron el 90.9% en

los dos niveles educativos.

Figura 54. Acciones que caracterizan la comunicacion de los supervisores.
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Para mejorar la operatividad de estos procesos comunicativos, los supervisores
destacaron que su principal papel reside en el cumplimiento en tiempo y forma de la
informacion que se les solicite administrativamente para no retrasar la fluidez de los

mensajes al interior del departamento.

Figura 55. Propuestas de los supervisores para mejorar la comunicacién
en su departamento.
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En la gréfica de la figura 55 se puede observar como esta tendencia es mayor
en primaria quien reflej6 un 90.9% de frecuencias porcentuales, mientras que en
preescolar se obtuvo un 54.5%, puesto que el 45.5% esta dispuesto a entablar otras
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acciones gue mejores estos tiempos en los que se efectia la operatividad de las
practicas comunicativas.

Ante esto, se menciond por parte de los supervisores escolares que estos
reciben la mayoria de los mensajes a través de medios escritos (oficios, circulares,
correos electronicos) en un 54.5%; en tanto, en preescolar el contacto directo por vias
orales o de caracter personal suele ser mas comun para la recepcion de la informacion
de acuerdo a lo que se sefial6 en el cuestionario en un 63.6% como se aprecia en la

figura 56.

Figura 56. Procedencia de los mensajes recibidos por los supervisores.
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Con base a lo anterior, se procedid a cuestionar acerca de su percepcion y
experiencia en los tiempos en los que se realiza la comunicaciébn para que
mencionaran si son correctos o los consideraban inadecuados, en donde se aprecia
como el departamento de primaria manifestd una tendencia de necesidad de
mejorarlos en un 72.7% la cual es similar al 81.8% que presentaran los directores en
congruencia debido a las redes en cadena que mantienen entre si; por su parte, las
supervisoras de preescolar al contar con una comunicacion cruzada, indicaron en un

54.5% que son correctos al recibir mensajes oportunamente.

Figura 57. Percepcion de los supervisores sobre el uso correcto del tiempo
en la comunicacién de su departamento.
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Como resultado de lo sefialado hasta el momento, se llegd al punto donde se
propone a los supervisores a que destacaran los elementos favorables en la
comunicacién que emprende su departamento; al igual que con los directores la
tendencia entre los participantes se incliné hacia el envio-recepcién de documentacién
en un 63.6% para preescolar y un 81.8% para primaria mayor al 45.5% y 54.5% que
manifestaran respectivamente los directores anteriormente.

Figura 58. Acciones favorables en la comunicacion entre supervisoresy la
estructura organizativa.
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Por otro lado, entre sus respuestas solicitaban la necesidad de mejorar los
tiempos en los que se realiza la comunicacion con un 54.5% de frecuencia en
preescolar y mayor en primaria con un 63.6%; sin descartar los altos indices de
respuesta que obtuvo la solicitud del uso del internet para mantener el contacto
comunicativo como se aprecia en el 45.5% de las educadoras y el 36.4% de los de

primaria.

Figura 59. Acciones que pueden ser mejoradas en la comunicacion con
supervisores.
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Para confrontar sus respuestas con lo antes indicado en la interrogante
veintitrés, se les solicitd que sefialaran en especifico lo procesos que resultan ser
eficaces en la comunicacion interna dentro de su estructura organizacional y, al igual
que en lo mencionado con anterioridad coinciden en ambos supervisores en los
mensajes administrativos que suelen enviar y recibir en un 63.6% para los dos niveles

educativos.

Figura 60. Procesos eficaces en la comunicacion entre
SEDUC-supervisores.

70
60
50
40
30
20

: 9° o7

0 u Preescolar
Comunicacioén Comunicacion  Requerimientos  Oral y escrito. Nada.
escrita. oral. administrativos. ® Primaria

PORCENTAJES

Ahora bien, al ser mas dispersa la comunicacién en el departamento de
preescolar desde el envio de un mensaje hasta su recepcion en las supervisiones al
ser en red cruzada, la presencia de la comunicacion informal es mayor aun a las que
se presentaran con las directoras quienes tienen un mayor acercamiento a las
supervisoras, derivandose un 90.1% de las respuestas.

Por lo que se refiere al departamento de educacion primaria, el contacto en una
red de cadena en el caso de los supervisores a diferencia de los directores al ser mas
frecuente la recepcion de la informacién la presencia del ruido en el proceso

comunicativo es mejor acorde al 54.5% de las respuestas.
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Lo anterior, no descarta que exista esta situacion como tal puesto que el 45.5%
indico su presencia en la operatividad comunicativa, pero si menor al departamento de
preescolar.

Figura 61. Presencia de mensajes informales en la comunicacion con

supervisores.
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Dicho lo anterior, los supervisores proponen en un 63.6% de loa participantes
de preescolar y 54.5% de primaria la necesidad de mejorar las redes de comunicacion
para mejorar los procesos de comunicacion interna.

Por su parte, el 36.4% y 45.5% respectivamente, sugieren el uso de internet
para hacer mas eficiente sus practicas operativas.

Figura 62. Propuestas de los supervisores para mejorar la comunicacion de la
SEDUC.

80

60 m Preescolar

40 = Primaria

PORCENTAJES

20

Implementar servicio de Mejorar las redes de
internet. comunicacion.

Para finalizar, entre los comentarios generales sobre la comunicacién de su
departamento, los supervisores indicaron en un 72.7% en los participantes de primaria
gue se debe mejorar la forma en la que opera sus procesos en general (54.5%) debido

a que es lenta (18.25%).
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Por otro lado, las supervisoras de preescolar indicaron en un 45.5% que es

eficaz y otro 45.5% que debe ser mejorado aunado al 9.1% que la considera lenta.

Figura 63. Comentarios generales de los supervisores sobre la comunicacion
en su departamento.
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Hasta ahora las respuestas emitidas por los participantes a nivel direccion y
supervision son solo una presentacion de los resultados obtenidos de acuerdo a la
experiencia que tienen en la comunicacion organizacional de su departamento.

La contrastacion de las respuestas proporcionadas por los participantes
expresadas en las gréficas permite observar como los resultados son diferentes que
reflejan las formas de operatividad que realiza cada area educativa con su personal.

De este modo, se puede analizar de manera secuencial la comunicacion
organizacional de los departamentos de educacion preescolar y primaria de la SEDUC
partiendo desde el punto de vista de los directores para ascender a las supervisiones
escolares.

No obstante, estos resultados son los que se han comparado con las entrevistas
realizadas con los jefes de departamento para la obtencion de las mejores practicas y
en sus areas de oportunidad a desarrollarse en el informe técnico del diagndstico
administrativo presentado en el anexo D, siendo el benchmarking mismo el que

permita desarrollar las propuestas de mejora en la presente investigacion.
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CAPITULO 5
DISCUSION Y CONCLUSIONES

La presentacién de los resultados deja entrever la experiencia de los directores,
supervisores y jefes de departamento en los procesos de comunicacién organizacional
gue se efectian en la cotidianidad de la SEDUC.

La realizacion del benchmarking se efectio a partir del analisis de estos
resultados, por lo que para lograr establecer la comparacion entre ambos niveles
educativos se asignd un puntaje a las respuestas proporcionadas por los supervisores
y directores en los instrumentos para el acopio de datos segun lo considerado como
mejores practicas para los participantes en los procesos de comunicacion de su
departamento.

Una vez realizado lo anterior, su interpretacion se argumenta con base al
encuentre tedrico, conceptual y referencial de la presente investigacion, por lo que fue
necesario la contrastacion entre las respuestas obtenidas con los puntajes asignados
(anexo F).

Si bien, para la determinacién de las mejores practicas en cada departamento
se realizé una sumatoria de las respuestas obtenidas en cada una de las interrogantes
del cuestionario abierto en proporcién al puntaje que éstas representan.

Para su procesamiento, se agruparon las interrogantes en las cuatro
dimensiones seleccionadas para el estudio de la comunicacion en la presente
investigacioén, siendo éstas: direccion de los mensajes (redes comunicativas), canales
utilizados, retroalimentacién y percepcion de las mejores practicas en la experiencia
de los participantes.

Asi pues, los términos que permiten comprender la situacion actual de cada
departamento se establecieron de forma conceptual en lugar de presentarse como se
indicaron en las preguntas del cuestionario, por lo que una a una conllevan a la

determinacion de los puntajes por dimension, departamento y participantes.
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Finalmente, la exposicibn de los puntajes se realiz6 por participantes y
ordenamiento jerarquico por separado, puesto que la percepcion y experiencia de
ambos en la comunicacion interna de su departamento es diferenciada por las
estructuras de autoridad que permiten el funcionamiento de cada nivel educativo en su
operatividad, que basa sus procesos en la comunicacion.

No obstante, la informacién proporcionada por los jefes de departamento sirvio
para contrastar los resultados obtenidos del benchmarking con el funcionamiento
deseados en la SEDUC desde la emision de sus mensajes hasta la recepcion de los
mismos en la operatividad que manifiesta mejores practicas pero sin duda expone sus

areas de oportunidad.

5.1. Determinacion de las mejores practicas en la de comunicacién

Al procesarse la informacion con los puntajes asignados a las respuestas
emitidas por los participantes proporcionales a las frecuencias acumuladas a éstas, se
procedio al analisis de estos puntajes para la determinacion de las mejores practicas
en los procesos de comunicacion de los departamentos sometidos a estudio en las
dimensiones sefialadas.

Como se ha indicado los resultados del benchmarking no buscan evidenciar o
exponer las practicas operativas, sino determinar los aspectos que emprenden de
manera eficiente para quienes han participado en el estudio que puedan generar
acciones de aprendizaje y de ahi lograr establecer propuestas en las areas de
oportunidad encontradas en las percepciones dada a su experiencia en la
comunicacién. De este modo, se presentan a continuacion los resultados de las
mejores practicas por dimension, para después establecer las conclusiones de como
es la operatividad en la comunicacién en ambos departamentos vy, finalmente las

propuestas para la optimizacién de los resultados presentados.

Direccion de la comunicacion.
Para el estudio del proceso de comunicacién de los departamentos de
educacion preescolar y primaria fue necesario analizar la direccion que tiene un

mensaje desde que es emitido hasta su recepcion; con ello se puede determinar los
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tipos de redes de comunicacién que de acuerdo a las respuestas proporcionadas por
los participantes reflejan la efectividad del proceso, sus beneficios y repercusiones en
operatividad misma.

Las redes de comunicacion representan el procesamiento de los mensajes al
interior de cada departamento en la que la tendencia a establecer el contacto entre
autoridad-personal para el intercambio de éstos sea de forma ascendente,
descendente o bien, horizontal segun sea el caso. Sin embargo, el recorrido de estos
mensajes por via formal representa un reto ante los diversos factores que repercuten
para que se realice con éxito.

De ahi que el benchmarking permita la obtencion de las mejores practicas en
las redes de comunicacion y los aspectos que deben ser atendidos, sin la finalidad de
ganadores sino de comparacion para el aprendizaje y generacién de acciones de valor
para la reflexion del funcionamiento interno de cada departamento.

En la tabla ocho se presentan los resultados obtenidos en el benchmarking en
la dimensidn direccion en la que se estudian sus redes comunicativas contando con
siete categorias de analisis, en donde se indica la experiencia y percepcion de los
participantes por departamento y estructuras de autoridad.

Tabla 8.
Benchmarking en la direccion comunicativa.
DIMENSION PUNTAJES OBTENIDOS
DIRECCION DE LA COMUNICACION PREESCOLAR PRIMARIA
Director Supervisor Director Supervisor

Intercambio de mensajes por diferentes medios. 16 18 13 17
Realiza el envio de mensajes por canales de
comunicacién en un balance adecuado. 16 19 16 17
Es eficiente. 14 16 12 14
Emprende acciones adecuadas en sus redes
comunicativas. 34 28 20 23
Cuenta con una operatividad que no demanda ser
mejorada. 15 15 15 14
Existencia de una comunicacion constante entre
autoridad-personal. 43 39 36 38
Presenta pocas dificultades en la relacién
autoridad-personal. 20 21 26 24

TOTAL DE PUNTAJE OBTENIDO 158 128 138 147
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Como se puede apreciar en la tabla ocho, entre las mejores practicas de
preescolar en lo que se refiere a las redes de comunicacion, en el caso de las
directoras se destaca por contar con una comunicacion constante con sus
supervisores. Asi mismo, la situaciéon de los directores en primarias es similar al
mantener ese contacto frecuente con sus autoridades inmediatas.

Ahora bien, es de destacarse los puntajes obtenidos en la poca dificultad que
tienen ambos departamentos con sus directores en esta relacion cercana de
intercambio de mensajes entre directores y supervisores, en donde se puede observar
como para preescolar se aprecia una menor tendencia en esta categoria, debido al
distanciamiento fisico que tienen las supervisoras con respecto al que presentan en
primaria, dada la cercania de las supervisiones a los centros escolares debido a la
mayor cantidad de zonas escolares con las que cuenta.

Por otro lado, en el caso de los supervisores, sus redes comunicacién se
caracterizan por contar como mejor practica la misma categoria relacionada el
intercambio de mensajes entre autoridad-personal tanto en preescolar como en
primaria.

Finalmente, se puede deducir a partir de las respuestas emitidas tanto por
supervisores como directores en la primera categoria de analisis que en el
departamento de educacién preescolar las redes de comunicacion resultan ser de tipo
cruzada en donde los mensajes se intercambian a través de diferentes medios
comunicativos.

En tanto la red operable en el departamento de educacion primaria es de tipo
cadena en donde el intercambio de mensajes es menor en este sentido y de acuerdo
a los datos proporcionados en el instrumento aplicado, se realizan pasando una a una
las estructuras de autoridad remitiéndose desde su emision hasta la recepcion de la

informacién misma.

Canales de comunicacion.
Una vez determinada las tendencias en el manejo de las redes que emplean

ambos departamentos en su comunicacion, se procedié a la determinacion de las
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mejores practicas los canales que emplean los supervisores y directores para

establecer el intercambio de informacién en su funcién educativa.

Tabla 9.
Benchmarking en los canales de comunicacion.
DIMENSION PUNTAJES OBTENIDOS
CANALES DE COMUNICACION PREESCOLAR PRIMARIA

Director Supervisor Director Supervisor
Existe un balance entre canales formales e
informales en la comunicacién de las autoridades. 15 15 19 18
Existe un balance entre canales formales e
informales en la comunicacién empleada por el

personal. 21 20 19 17

Encuentran ventajas en la comunicacion escrita. 16 13 13 18

Manifiestan pocas dificultades en el manejo de la

comunicacion escrita. 19 19 21 11

Perciben a la comunicacién oral como apoyo a la

comunicacion escrita. 20 21 21 22

Presentan pocas dificultades en el manejo de

canales orales. 23 25 24 15

Expresan una preferencia en balance entre la

comunicacién oral y escrita. 13 14 14 13
TOTAL DE PUNTAJE OBTENIDO 127 127 131 114

En consecuencia, se puede determinar que las directoras y supervisoras de
preescolar se caracterizan por el manejo de los canales orales de comunicacion
mientras que, en los directores de primaria se puede deducir que emplean en la mayor
de las veces los medios escritos al encontrar pocas dificultades en su manejo debido
a la experiencia que tienen al emplearse al interior de sus procesos puesto que sus
redes se efectlan en cadena pero se puede observar la tendencia a favor de percibir
a los medios orales como un apoyo a los canales escritos.

Sin embargo, nétese como para el caso de los supervisores de primaria se
destacan por percibir a los canales orales como un apoyo a la comunicacién formal en
un mayor puntaje que los directores del mismo departamento seguida a una tendencia
de emplearlos en un balance adecuado con los medios escritos manifestando entre
sus respuestas las ventajas que estos conllevan como son la retroalimentacion y
formalizacion y mencionando las repercusiones que tienen al efectuarse un mayor
tiempo en comparacion al oral, lo que hace que realicen el uso de ambos medios para

mantenerse comunicado en hacia el interior de su departamento.
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Procesos de retroalimentacion.

Considerando que la retroalimentacion constituye el cierre del proceso
comunicativo de la SEDUC en la cual sin su finalizacién éste no se puede considerar
como efectuado con éxito. Martinez y Nosnik (2013) destacan que “el poder observar
la reaccion del receptor al mensaje de la fuente constituye un factor fundamental a fin
de poder evaluar si el objetivo de la comunicacion se alcanzé y en qué nivel este se
logré” (p. 107).

Ante esto, para determinar si la retroalimentacion se ha alcanzado en los
departamentos se espera el retorno del mensaje por parte de directores o supervisores
segun sea el caso, a la estructura organizativa en virtud de esperar la respuesta
deseada presentandose de diversas maneras, por un lado, de forma directa al
mantener un contacto directo entre quien envia el mensaje y quien recibe
corroborandose que se ha llevado a cabo; por el otro, de forma indirecta por medio de
la respuesta a las solicitudes que el emisor ha solicitado a los receptores y de quienes
espera una tendencia de reaccion.

En la tabla diez se indican los puntajes obtenidos en esta dimensiéon en ambos
departamentos, en las que se puede apreciar una situacion diferenciada entre
supervisores y directores como consecuencia de las redes y canales que emplean para
comunicarse de donde resulta una retroalimentacion indirecta o directa, segun los

datos proporcionados por los participantes.

Tabla 10.
Benchmarking en la retroalimentacién comunicativa.
DIMENSIONES PUNTAJES OBTENIDOS
RETROALIMENTACION PREESCOLAR PRIMARIA
Director Supervisor Director Supervisor

La realizan las autoridades. 7 25 6 8
Existe acercamiento entre personal y autoridades
(visitas o llamadas). 14 10 13 11
La autoridad se asegura del funcionamiento de los
centros escolares. 17 11 16 17
Existe una retroalimentacion directa entre
autoridad y el personal. 15 16 14 16
Realizan acciones concretas para asegurar la
comunicacién eficaz. 10 13 7 10
Disposicién para mejorar la comunicacion con
acciones concretas 18 10 19 12

TOTAL DE PUNTAJE OBTENIDO 81 85 15 74
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Avanzando en el analisis de los resultados obtenidos se puede apreciar en la
tabla diez que tanto los directores de preescolar y primaria entre sus mejores practicas
para asegurar la retroalimentacion de su departamentos se encuentra la disposicion
para mejorarlas con acciones concretas como la entrega en tiempo y forma de su parte
de la informacion o mensajes requeridos (documentacion administrativa) que permitan
a las autoridades corroborar el funcionamiento de los centros escolares.

Ademas, se sefala en la categoria de asegurarse del funcionamiento de las
escuelas como en ambos niveles se han obtenido altos puntajes por lo que se infiere
la participacion y cercania de los supervisores en una comunicacion constante con sus
directores.

Mientras tanto, se puede inferir la cercania que existe en la comunicacion
permanente y constante entre la jefa de departamento de educacion preescolar y las
supervisoras, en donde ésta practica es bastante frecuente, al obtenerse los puntajes
mas elevados en sus practicas operativas de retroalimentacion de los participantes
encuestados.

En cuanto a los supervisores de educacion primaria el departamento mantiene
esta retroalimentacion pero lo efectia por medio de la solicitud de documentacion
administrativa, como lo hiciera con los directores.

En consecuencia, se concluye que la retroalimentacion con los directores se
realiza por medio de la entrega de documentacion, en la que las supervisiones se
aseguran de que la comunicacion ha sido efectiva mediante la entrega oportuna de los
datos solicitados con anticipacion por los diversos canales utilizados, y como mejor
practica se tiene la disposicion de estos participantes a reportarse en tiempo y forma
asi como la implementacion tecnoldgica de canales comunicativos para optimizar
estos procesos.

De manera semejante se realiza una retroalimentacién entre el departamento y
los supervisores de primaria quienes se han destacado por la entrega oportuna de los
mensajes que se les soliciten; por su parte, las supervisoras de preescolar tienen como
mejor elemento en su retroalimentacion el contacto constante con jefas de

departamento.
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Percepcion de las mejores practicas en la comunicacion.

Para finalizar el analisis de los procesos de comunicacion organizacional se les
cuestiond a los participantes de modo que expresaran aspectos generales en los que
destaca su departamento en las practicas operativas al interior de éste, con referente
a los emisores de los mensajes, canales, temporalidad, acciones de éxito que permitan
identificar la situacion actual del toépico de estudio.

Las mejores practicas que se exponen en la tabla once no corresponden a las
gue son los elementos de valor en la comunicacion de ambos departamentos, sino que
representan la percepcion de los supervisores y directores en lo que consideran son

los elementos que consideran se efectlan correctamente y los que requieren ser

optimizados.
Tabla 11.
Benchmarking de la percepcion sobre las mejores practicas de comunicacion.
DIMENSIONES PUNTAJES OBTENIDOS
PERCEPCION DE MEJORES PRACTICAS PREESCOLAR PRIMARIA

Director Supervisor Director Supervisor
Acercamiento de la autoridad en el envio de

mensajes. 16 18 20 16

Eficiencia en los tiempos para la realizacion de la

comunicacion. 7 6 2 3

Buen uso de canales comunicativos. 7 13 10 11

Manifiestan la existencia de pocas acciones que

requieren ser mejoradas. 17 16 15 15

La SEDUC cuenta con acciones eficaces en su

comunicacion. 17 15 6 14

Cuenta con una comunicacion mas formal que

informal. 20 12 15 17

Se procura mejorar en aspectos tecnoldgicos y de

sus redes comunicativas. 14 15 13 16

Manifiesta la existencia de una comunicacion

eficiente. 37 36 28 29
TOTAL DE PUNTAJE OBTENIDO - 119 113 89 105

En efecto, la situacion en esta Ultima dimensién viene a corroborar los datos
obtenidos en el analisis de las dimensiones expuestas con anterioridad, en las que se
indicaron las mejores practicas de los departamentos sometidos a estudio en sus
diferentes estructuras de autoridad.

En primera instancia, con base a los resultados de la tabla 11 se puede inferir
que las directoras de preescolar perciben que en su departamento existe una
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comunicacién eficiente que se caracteriza por contar por mensajes de tipo formal por
encima de los mensajes informales considerando la necesidad de implementar las
tecnologias de la comunicacion en sus practicas frecuentes y sefialando como
principal exponente de éstas el empleo de canales orales que mantienen el
acercamiento e intercambio de mensajes con sus diferentes autoridades .

En tanto, los directores de primaria manifiestan una tendencia a expresar la
efectividad de sus practicas comunicativas que se caracterizan por mantener una
comunicacién constante con sus supervisores, conllevando a la informacion formal y
dejando muy limitada la posibilidad de que la informacion presente distorsiones en los
mensajes que circulan al interior del departamento.

Ahora bien, los resultados que se presentan en el caso de las supervisoras de
preescolar permiten inferir la comunicacion constante entre el departamento con las
supervisiones escolares, mismo que se habia corroborado anteriormente al contar con
una red de tipo cruzada y una préactica de retroalimentacion directa.

Asi bien, en las supervisiones de primaria existe una comunicacion con el
departamento educativo y expresa comentarios favorables con respecto a estos
procesos de los que forman parte; como se indica se procura mejorar en los aspectos
tecnoldgicos que permitan el acercamiento aun mayor en los procesos en los que
participan puesto que el distanciamiento fisico y la cantidad de supervisiones

existentes en toda la geografia estatal es amplia.

5.2. Conclusiones

Los procesos de comunicacién organizacional que realiza la Secretaria de
Educacién del estado de Campeche permiten mantener el ordenamiento y control de
toda su estructura organizativa para el préstamo del servicio educativo.

Sin duda, la comunicacion representa la cotidianidad misma al interior de los
departamentos de educacion preescolar y primaria, quienes a diario emprender
diferentes practicas en estos procesos que como se aprecid en los resultados
expuestos tienden a ser semejantes pero con diferencias en su operatividad misma.

La realizacion de la presente investigacion permitio la validacion de la hipotesis

planteada en la que a partir de la evaluacion comparativa denominada benchmarking
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se pudieron identificar las areas de oportunidad que requieren ser mejorados en los
procesos de comunicacion organizacional que emprende los departamentos de
educacion preescolar y primaria de la SEDUC.

Dado lo anterior y acorde a los objetivos especificos de la investigacion, en
primera instancia se llegd a reconocer el funcionamiento de la SEDUC como
organizacion educativa la cual se rige por diferentes estructuras de autoridad en un
orden jerarquico que basa su funcionamiento en la departamentalizacion y
comunicacioén la cual representa un reto al contar con un amplio nimero de personal
el cual debe coordinarse por medio de intercambio de mensajes en diferentes sentidos,
mismos que con los resultados obtenidos se puede sefalar son diferentes entre un
area y otra.

A partir de este hallazgo, se sustento la determinacion de la direccion, canales
y practicas de retroalimentacion comunicativa en ambos niveles sometidos a estudio.
Por un lado, se encontrd que el departamento de educacion preescolar presenta en la
direccidén de sus mensajes una red lo mas cercano posible al tipo cadena en la que la
informacion fluye en el interior de éste por diversos medios hasta llegar a los jardines
de todo el estado. En este sentido, las supervisoras mantienen una comunicacion mas
frecuente con la jefatura de departamento que con las directoras de los centros de
trabajo.

Sin embargo, su comunicacion es frecuente teniendo como principal canal para
establecer sus enlaces los medios orales y escritos en general, y de forma personal
en particular para la interaccion cuando la situacion lo amerite.

En lo que se refiere la retroalimentacion, este departamento lo efectia hacia el
departamento de forma impersonal a través de la documentacion enviada como
respuesta a las solicitudes recibidas; por otro lado, en el caso de las directoras se
realiza a través de las visitas y reuniones que programan las supervisoras mismas que
mantienen completo y permiten concretar el proceso comunicativo.

Es importante destacar la buena disposicion que se tiene en el departamento
educativo para mantener el contacto con toda la base docente permitiendo el
intercambio de mensajes de manera formal y reduciendo la posibilidad de rumores en

el interior de la misma. Ademas, los tiempos empleados en él envié-recepcion de
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mensajes son considerados como adecuados en la mayor de las veces en los que este
intercambio de informacion se realiza, pero se demanda la optimizacion y ampliacion
del servicio de internet para mantener en linea a toda la estructura organizativa.

Si bien, el departamento de preescolar cuenta con un menor namero de
supervisiones escolares en comparacion al de primaria lo que representa un reto en el
hecho de establecer la comunicacion entre todas las compaferas, pero a su vez, al
ser menor se acotan las dificultades para su contacto permanente, teniendo como
principal barrera la distancia fisica y aliado la red cruzada para el intercambio de
mensajes.

Por consiguiente, se destaca la efectividad expresada en su comunicacion al
contar con tiempos adecuados para la misma, poco ruido en sus procesos, balance
entre su canales orales y escritos, una retroalimentacion constante, disposicion para
el dialogo mismo que fortalece el funcionamiento del departamento de educacion
preescolar pero que puede ser optimizado el aseguramiento de la culminacion de su
comunicaciéon puesto que cuentan como principal barrera la administrativa al basar su
operatividad en el intercambio de documentacién para el control, contacto y monitoreo
de los jardines a nivel estatal.

Por su parte, el departamento de educacion primaria a diferencia del nivel
preescolar cuenta con una red de tipo cadena sustentando el flujo de los mensajes en
un ordenamiento jerarquico, esto, como consecuencia de contar con un mayor nimero
de personal con el que debe mantener ese contacto comunicativo en el cual, se
organiza en 47 zonas escolares para el préstamo del servicio educativo.

De lo anterior, se puede determinar destacar la disposicién que tienen todos y
cada uno de los docentes en sus diferentes 6rdenes de autoridad para establecer el
dialogo por diferentes medios, empleando como principal canal el escrito dada la
direccién ascendente y descendente de los mensajes.

Ahora bien, la disposicion de un mayor nimero de supervisores permite una
cercania y atencion de las necesidades requeridas y dudas que puedan surgir en la
encodificacion de la informacién que se emite y reciben por los docentes. Ademas, se
mantiene un mayor acercamiento con los directores y por ende, a las escuelas

primarias. Existe empero la discrepancia en los tiempos empleados para este proceso,
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puesto que tienden a ser mayores al irse ampliando el nimero de personas que
interactia en el procesamiento y flujo de informacidn hasta ser recibida.

En cuanto a los procesos de retroalimentacion el departamento de primaria
cuenta se reconocio en sus practicas como se cuenta con un contacto constante en
toda su base docente mediante el reporte a las autoridades (directores, supervisores,
jefatura de departamento) de la diversidad de informacion solicitada. A diferencia del
departamento de educacion preescolar, en primaria la burocratizacién de sus redes
permite demanda una mayor atencién a los tiempos en los que se efectian el proceso
y requiere su atencién para el mejoramiento de las practicas operativas.

Aunado a lo anterior, se destaca como para corroborar que la comunicacion
llegue a su fin de manera eficaz, el departamento de primaria sienta las bases de su
funcionamiento en el intercambio administrativo de documentacion que emana desde
los centros escolares hasta la jefatura de departamento para ser reportada a la
direcciéon de educacion basica, situacion similar al preescolar.

En conclusion se tiene que el funcionamiento de la comunicacion en los
departamentos de educacion preescolar y primaria de la Secretaria de Educacion de
Campeche suele ser diferenciada en sus practicas operativas y percibidas como eficaz
por la mayoria de los directores y supervisores del estado. Para el alcance del objetivo
general es necesario centrar la atencion en las areas de oportunidad determinadas a
partir de la aplicacién del benchmarking que se presentan en el apartado siguiente, de
donde surgen puntuaciones obtenidas en las categorias de analisis en las que se baso
el estudio siendo estas los elementos de mejora continua en la organizacion y, en

consecuencia, se proponen acciones de intervencidn para su optimizacion.

5.2.1. Areas de oportunidad en la comunicacion.

Uno de los principales beneficios del benchmarking es que ademas de encontrar
las mejores practicas en los procesos sometidos a estudio permite inferir las areas en
las que estos pueden ser mejorados, con especificaciones y elementos categorizados
por dimensiones que condesciende en el establecimiento de propuestas para su

intervencion y mejora continua de la SEDUC.
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Se debe agregar que la recoleccién de datos a través de cuestionarios abiertos
permitié el hallazgo de las particularidades que demandan su atencion a través de los
comentarios de los directores y supervisores en los que se especifica a detalle su
experiencia en la comunicacién en consecuencia sus posturas ante lo que ellos
perciben puede ser mejorado para hacer mas eficiente sus practicas comunicativas.

En consecuencia, se presentan a continuacion los elementos en los que segun
el orden de importancia y la experiencia de los participantes pueden optimizar la
comunicaciéon en los departamentos educacién preescolar y primaria, los cuales se
obtuvieron en relacién a los puntajes establecidos en el benchmarking por cada una
de las dimensiones y categorias en las que se detectan las caracteristicas de atencion
gue remiten a las frecuencias por respuestas y, finalmente, a los comentarios

proporcionados en los cuestionarios de los participantes.

Direccion y redes de comunicacion.

Si bien, las redes de comunicacion en el proceso de envio-recepcion de
mensajes, comunicados e informacion de diferente indole al interior de los
departamentos se realiza de manera diferencia. Por una parte, el de educacion
preescolar cuenta con una red cruzada que le permite establecer el contacto con su
personal en una mayor frecuencia al proporcionado en los participantes de primaria,
guienes cuentan con una red de tipo cruzada para la organizacion de la amplia
estructura de su personal.

Es de destacarse la disposicién que tienen las diferentes autoridades en sus
diferentes jerarquias dentro de los departamentos para establecer la comunicacion
constantes a través de los diferentes medios y canales que emplean para esta practica.

Sin embargo, se puede observar en los puntajes sefialados en la tabla 9 como
entre las principales areas que permitieran hacer aun mas eficaz el proceso en esta
dimensién se encuentra en la categoria cuenta con una operatividad que no demanda
ser mejorada en la que entre los principales comentarios sefialados hacen alusion a la
temporalizacion en ambos departamentos en la que se indicé el establecimiento de
una programacion administrativa de comunicacion en la que se indique medidas para

la organizacion y control del intercambio de mensajes e informacién requerida para
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acotar las barreras semanticas, administrativas, fisicas y psicolégicas que irrumpen en
el fluir de los mensajes en la red que emprende ambos niveles educativos en su
departamentalizacion para el procesamiento de los datos intercambiables en los que

basa su funcionamiento y préstamo del servicio educativo.

Canales de comunicacion.

Los canales de comunicacion que emplean los departamentos en estudio a
través de los diferentes medios para su encodificacion se realizan en una frecuencia
diferenciada entre si, pero en una tendencia preferencial a utilizar los escritos debido
a la formalizacion y retroalimentacién en acuse de recibo que estos proporcionan. De
ahi que se obtuvo como principal medio empleado al correo electrénico en la que
emiten oficios, circulares, comunicados y documentacion administrativa para mantener
el soporte comunicativo entre los centros de trabajo y jefaturas departamentales.

Ante esta tendencia presentada se puede percibir que los procesos pese a que
son formales y se acotan las distancias en el proceder de estas practicas en lo que a
canales se refiere, conlleva al ser complejo en su organizacion temporal y de recepcion
al efectuarse de manera espontdnea y sin proceder a la retroalimentacion que
garantice el hecho de asegurarse que este intercambio de mensajes ha sido
decodificado y procesado por los receptores, es decir, se envian los correos pero no
existe garantia que sean en el tiempo previsto, por todos los participantes y en efecto,
si han sido recibidos.

Si bien, existe una frecuencia muy cercana en el manejo de los canales orales
de comunicacién debido a la rapidez que esta proporciona al proceso comunicativo,
pero va de la mano su informalidad, falta de disponibilidad de estos en diversos
factores como son la falta de cobertura digital en algunas comunidades, tiempo para
reuniones y distancia fisica en el contexto en la que ésta se realiza.

En definitiva, algunos medios de los canales orales representan una
comunicacion informal como puede llegar hacer las llamadas telefonicas, pero es claro
las ventajas que representan su utilizacién segun las circunstancias en las que se
efectué; otras mas formales como lo pueden llegar a ser las reuniones, representan

una gran oportunidad de acercamiento entre emisor y receptor, pero su puesta en
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practica presentan otras limitantes operativas como la distancia fisica, las
disponibilidad de los participantes o bien, la programacion que se requiere para su

implementacién en el departamento.

Retroalimentacion.

La retroalimentacién es una parte fundamental del proceso comunicativo puesto
gue su practica permite al emisor el contacto con los receptores ante las respuestas
que se tienen en el intercambio de mensajes en los que se encuentran inmersos. En
los departamentos de educacién preescolar y primaria, se caracterizan por su
realizacion a través de la recepcidon de documentacion de diversa indole como
respuesta a las solicitudes enviadas por los emisores (sean supervisores, directores,
jefes de departamento, administrativos) a las que se corrobora la culminacién del
proceso con la recepcién de los mismos.

En el caso particular de preescolar existe como practica dentro de esta
dimensién de analisis las visitas de las supervisoras a los jardines, las llamadas que
se efectlan u oficios enviados como reportes en las diversas zonas escolares. A su
vez, las supervisoras mantienen ese acercamiento con la jefatura del departamento en
una comunicacién constante y permanente que garantizan la culminacién del proceso
operativo.

En primaria, la situacién es similar al representarse el acercamiento entre las
diferentes estructuras de autoridad principalmente por canales escritos.

Ahora bien, se ha detectado entre las tendencias manifestadas por directores y
supervisores en ambos departamentos la inexistencia de mecanismos especificos de
retroalimentacion que permitan llegar a comprobar que los diferentes mensajes, sean
oficios, correos, circulares, que se emiten han sido comprendidos o efectuado en lo
que en estos medios se solicita o bien, se comunica; siendo, las supervisoras de
preescolar quienes manifestaron una tendencia de acercamiento con el departamento
por encima de los puntajes proporcionados por los supervisores de primaria y
directores en ambos niveles participantes como se indica en los resultados

presentados en la tabla diez.
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En consecuencia, los participantes se destacan por manifestar su disposicién a
mejorar estas practicas principalmente en lo que se caracterizan en este proceso
siendo el reporte oportuno de la documentacion de modo que se puedan comprobar la
culminacién del proceso comunicativo, sin que esto garantice que se ha realizado de
manera efectiva o lo mas cercano a lo que se les ha solicitado o con el objetivo con el

gue ha sido emitido.

Experienciay percepciéon de las mejores practicas en su comunicacion.

La experiencia de los participantes en la comunicacion presenta una percepcion
con tendencia a expresar un calificativo de eficiente en sus procesos operativos,
destacandose en la disposicidon y acercamiento entre quienes emiten y reciben
mensajes tanto de manera ascendente como descendente dentro de su orden
jerarquico en la organizacion.

Ahora bien, entre las principales solicitudes expresadas en las respuestas en
los departamentos de primaria y preescolar se remiten como se indica en la tabla 11
al tiempo en los que realizan los procesos de comunicacion que requiere una
optimizacién para la mejora desde las practicas realizadas en las dimensiones
analizadas que tienen en comdn y como consecuente que la programacion
organizativa de la comunicacién interna para los departamentos sometidos a estudio
se perciba como eficiente pero con elementos que la pueden hacer aun mejor,
obtenidos del benchmarking y, de este, las acciones de valor, propuestas de

intervencion, aprendizaje interno y comparacion para la mejora continua.

5.3. Propuestas para optimizar los procesos de comunicacion.

Ante los resultados obtenidos en la evaluacibn comparativa entre los
departamentos sometidos a estudio se proponen a continuacion una serie acciones y
estrategias de intervencidon que permita atender las areas de oportunidad identificadas
en las dimensiones que se analizaron en el proceso del benchmarking, de modo que
se alcance una operatividad aun mas eficiente a la percepcion proporcionada por los

supervisores y directores participantes en la investigacion.
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En conclusién las acciones de valor obtenidas como resultado del benchmarking
ha sido la determinacion de las mejores practicas en la comunicacion, sus areas de
oportunidad de la cuales para su optimizacion se propone:

En primera instancia el establecimiento de planes anuales de comunicacion que
de acuerdo a Fernandez (2012) permitirian a los jefes de departamento junto al
personal que labora en este fijar objetivos, metas y estrategias de actuacion a lo largo
del ciclo escolar, esto es, contar con un sistema para planear, organizar, usar y evaluar
los procesos de forma constante en su conjunto y de manera global.

Los planes anuales de comunicacion deberan incluir los propésitos que tienen
los oficios, circulares y cualquier otro medio escrito dentro del departamento para
establecer un control contiguo de su practica evitando contradicciones, duplicacion de
funciones, mayor credibilidad y disminuciébn de rumores en el proceso de
comunicacion.

Ademas, se propone que el plan incluya entre sus metas el contacto constante
entre los distintos 6rdenes de autoridad del departamento para optimizar la
retroalimentacion; asi, se indicaria una cultura de comunicacion para garantizar que
los mensajes enviados han sido recibidos, comprendidos y atendidos por los
receptores, en un acercamiento por canales disponibles entre los emisores y
receptores.

Por otro lado, se sugiere capacitar al personal en el uso de medios cuya
operacion es compleja y, desarrollar estrategias de inclusién participativa en los
procesos de comunicacién que permitan el flujo de los mensajes en toda la estructura
organizativa de los departamentos.

Asi bien, el uso de tableros, avisos y comunicados a través de portales
electronicos y de difusion masiva permitiria al departamento comunicar a una mayor
velocidad los mensajes que requieren ser atendidos por gran cantidad de personal;
este tipo de recursos suele usarse para la publicacibn de convocatorias u otras
circulares que en muchas ocasiones no son recibidas por los emisores ante la falta de
difusion puesto que solo se emiten por un medio por lo que se plantea que al emitirse
un mensaje se acompafie de otro canal de difusion que permita un mayor

acercamiento con los receptores interesados.
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Si bien, los canales de comunicacion que se usan al interior de los
departamentos estan sujetos a la disponibilidad, experiencia y habilidades de su uso
por lo que es conveniente que los jefes de departamento tengan en cuenta estas
condiciones para ser consideradas al momento de establecer contacto con su
personal, como ejemplo, al tratar de comunicarse con una directoras de comunidad
distante en donde no se cuenta con servicios de internet pero se sabe que si de
casetas telefénicas, el conocimiento de esta informacién abre una mayor posibilidad
de comunicarse que de no conocerse.

Dado lo anterior, se recomienda la elaboracion de un censo de canales
disponibles en las supervisiones escolares y que estos a su vez establezcan los
medios disponibles en las escuelas y por sus directores a cargo, para contar con la
informacion precisa de su disponibilidad.

No obstante, pese a las dificultades que representa su implementacion, “la
comunicacién cara a cara sigue siendo el medio que el personal de las organizaciones
prefiere para recibir informacién con el superior inmediato” (Larkin 1993, en Fernandez,
2012, p. 256).

Es ineludible las dificultades que su practica sea constante en los
departamentos ante el distanciamiento que existe entre las supervisiones y escuelas
entre si. Existe empero la oportunidad de efectuarse este contacto directo mediante el
uso de canales segun el objetivo que los mensajes tengan.

Ante esto, se presenta a continuacion un bosquejo de las formas en las que se
pueden establecer una comunicacion entre los distintos 6rdenes de autoridad en los
departamentos de educacion segun los objetivos de la misma, propuesta establecida
por Goldhaber (1997, en Fernandez, 2012) para logar este acercamiento en la que los
emisores y receptores, segun el tamafio de los participantes en el procesos de
comunicaciéon y la intencionalidad de la misma pueden hacer uso de los distintos
medios para establecer los enlaces cara a cara como se sefiala en la tabla 12.

Cabe mencionar que dichos medios pueden apoyarse en las tecnologias mas
recientes acordes a los canales disponibles que emanen del censo realizado de modo
gue propicien el acercamiento entre emisor- receptor tanto de manera descendente

como ascendente, segun sea el caso.
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Clasificacion de actividades de comunicacion segun niveles y objetivos.
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NIVEL DE COMUNICACION

Obijetivos

Informativo

Reguladores

Persuasivos

Integradores

Interpersonal

Entrevistas
Orientacion
Informes
orales/escritos

Reuniones
Supervisiones

Revisiones
Resolucion de
problemas

Exposicion de
puntos de vista
Revisiones
anuales

Pequefio grupo

Reuniones de
trabajo
Programas de
capacitacion
Cursos de
formacién
Talleres

Reuniones
Grupos

Juntas
extraordinarias
Reuniones
Conferencias

Reuniones de
trabajo
Informes
Juntas
Discusiones
informales

Nivel
departamento

Publicaciones
Boletines
Panfletos
Tablero

Circulares
Memorandos

Panfletos
Comerciales

Publicaciones
Convocatorias

Acontecimientos

sociales

Como se observa en la tabla 12 mantener la comunicacion directa dependera

de los objetivos que conlleve este proceso y la cantidad de participantes; se exponen

las propuestas de intervencion para su ejercicio dentro de los departamentos a través

de los diferentes canales al alcance.

Considerando la necesidad de mejorar los tiempos en los que se realiza los

procesos comunicativos en ambos departamentos se propone como accion la

implementacion tecnoldgica de los diferentes medios y canales que se puedan

aprovechar para hacer llegar los mensajes e informacién a los docentes en un menor

tiempo. La evolucion que vivimos en la actualidad en materia de sistemas de

informacién ha alcanzado a la SEDUC, como muestra se tiene el uso de correo

electrénico, el portal web, mensajes telefonicos avanzados, que caracterizan sus

practicas operativas actuales.
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No obstante, resulta claro que su uso dependera del nivel o alcance que se
tenga por parte de los docentes para su implementacion; otros mas perciben a estos
medios como una amenaza ante la incertidumbre, dudas sobre su uso y ventajas que
llega a generar rechazo de su manejo. En realidad, las tecnologias siempre terminan
recompensado a los maestros; conforme pasa el tiempo los equipos son cada vez mas
eficientes, entonces el problema reside en la sensacion al cambio que éstos producen
mas que su falta de capacitacion, por ende las estrategias deben enfocarse a la
motivacién del personal cuidando mantener los siguientes elementos para su
implementacion paulatina a mayor escala en los departamentos:

Tomar en consideracion a quiénes la usaran y coOmo se sienten al respecto.
Deben introducirse gradualmente.

Capacitar, motivar e incentivar a los maestros para que se familiaricen con
su practica, por encima de una encomienda u deber en el proceso de
comunicacion.

4. Presentar la innovacion como estimulo, mas que como obstaculo,
considerando las posibilidades de los docentes segln a sus capacidades,
lugar donde se encuentren y acceso que tienen desde una mensajeria en
linea, hasta la conectividad que opera en la actualidad en las escuelas por
medio de los diferentes programas federales (México conectado,
bicentenario).

5. Reconocer las sugerencias y opiniones de los empleados que utilizaran la
tecnologia.

Como resultado, se debe reconocer que el uso de la tecnologia conlleva a una
nueva cultura de comunicacién en la SEDUC, en la que no se pretende digitalizar los
procesos en su conjunto, sino hacer de su uso cada vez mayor por toda la estructura
organizativa sefialando, opinando y construyendo practicas que permitan el
acercamiento entre autoridad - docentes — mensajes emitidos — retroalimentacion.

En este tenor, el uso de las tecnologias permite acortar distancias entre la
estructura organizativa; en muchas ocasiones las reuniones entre jefes de
departamento y los supervisores es dificil realizar ante el distanciamiento fisico u otro

factor que se pueda suscitar.
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Ahora bien, el uso de las videoconferencias entendido como “juntas en la que
se enlazan dos 0 mas ubicaciones fisicas a traves de redes de computadoras de audio
y video “(Fernandez, 2012, p. 196), abre la posibilidad de establecer el intercambio
comunicativo entre supervisores y directores de una forma mas rapida. Sl bien, su
realizacion se debera efectuar con una programacion establecida, previa capacitacion
de los participantes y una nueva cultura comunicativa que conlleve a la optimizacion
de los procesos organizacionales de su operatividad.

En este tenor de la tecnologia en la comunicacién es ineludible las ventajas que
proporciona el correo electrénico para el intercambio de informacion entre los
maestros, directores, supervisores, administrativos y jefes de departamento en sus
acontecer cotidiano de quienes la utilizan. Mas aun se tiene como contraparte la
“sobrecarga” de mensajes recibidos sobresaturando el buzon con nuevos, antiguos,
leidos y sin marcar que dista la atencion de quienes lo utilizan. Si la gente en el
departamento esta procesando mas y mas mensajes dedicaran menos tiempo a cada
uno desviandolos de las prioridades establecidas.

De acuerdo a lo anterior, es importante adquirir y diseminar mediante los
docentes ciertas habilidades bésicas para el uso adecuado del correo en la
comunicacién interna del departamento, por lo que se presentan a continuacion
postulados que presenta Fernandez (2012) como formas de mejorar su
implementacion, siendo estas as siguientes:

e Asignar un tiempo para la revision de los mensajes para no caer en distractores.

e Capacitar al personal en las herramientas e incentivarlos al reconocer sus
beneficios tanto en su vida personal como laboral.

e Revisar los encabezados y asuntos de los mensajes recibidos.

e Leer cada mensaje una sola vez.

e Programar su uso, revision y practica frecuente.

e Mantener la bandeja de entrada lo mas “limpia” y actualizada posible.

e Uso exclusivo de cuenta para el manejo de informacion del departamento.

e Ser precisos en quienes participan en el manejo de su cuenta (sus principales
receptores).

e Manejo de respuestas conscientes, programadas y concisas.
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Teniendo en cuenta que los procesos de comunicacion basan la mayor parte de
sus practicas en documentacion administrativa segun la informacién obtenida en el
estudio, la temporalizacion para la retroalimentacién se ve enmarcada en un ambiente
de formalismos jerarquicos que tienden a ser distantes, con una temporalidad en
aumento segun los que intervengan. Por tanto, se propone innovar en el envio-
recepcion de la documentacion para hacer mas eficiente este proceso y por ende,
mejorar la comunicacion al interior de los departamentos.

Entre las ultimas acciones de la SEDUC para la descarga administrativa se ha
propuesta el manejo de los reportes de evaluacion a través de un portal electrénico en
el cual los docentes emiten cada determinado tiempo (segun lo programada con
anticipacion) los avances de los alumnos en torno a su trayecto formativo educacional.
Este primer acercamiento y gran logro en el intercambio de informacion que solia
hacerse a través de sus redes organizacionales, son un primer paso a las tendencias
actuales de las tecnologias de la informacién y comunicacion.

Sin embargo, John McCarthy (1960, en SNTE, 2015) destac6 desde tiempos
remotos la idea de la computacién como un servicio publico organizado. Ante esto, se
tiene los grandes beneficios que aportarian a la SEDUC el uso de una infraestructura
de could computing conocida como nube en la que los docentes, directores,
supervisores y jefes de departamento puedan acceder para el intercambio de
informacion previamente proporcionada, organizada y subida a la red por los mismos
participantes y controlada por el sistema de informacion de la institucion para la

regulaciéon de los datos formales que en esta se encuentren.

Por su naturaleza, la tecnologia de could computing se pueden integrar con
facilidad y rapidez con resto de aplicaciones con las que cuentan desde un aparato
celular hasta un ordenador computacional. “Una gran ventaja de las nubes de
informacion es la simplicidad y el hecho de que requiera mucha menor inversion para
empezar a trabajar’ (SNTE, 2015, p. 50). Asi, el uso en los departamentos permitiria

consigo conseguir los siguientes beneficios:

e Acceder a diferentes partes y diferentes dispositivos.

e Abarcar mayor numero de trabajadores de la educacion.
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e Presentar en un menor tiempo la documentacion administrativa.
e Acotar los tiempos para el intercambio de mensajes.
e Integrar tecnologias al alcance de todos, desde apartos celulares.

En definitiva, pareciera utépico la implementacion de las estrategias
tecnoldgicas hasta ahora presentadas, pero es aun mas evidente la tendencia global
gue la comunicacién ha tenido en el uso de éstas y que cada vez se encuentra mas
cercana a los docentes. Es claro que los procesos de cambio en el manejo de estas
estrategias traen consigo una revolucion cultural de comunicacién que debera ser
propuestas de manera incentiva, mediante capacitaciones motivacionales,
acercamiento entre los participantes inmersos en estas practicas con prospectiva a ser
alcanzadas por las TIC’S.

Hoy en dia, el 30.7 de los hogares mexicanos cuenta con conexion a internet,
segun cifras reportadas en el cuaderno de comunicacién del programa de formacién
sindical del SNTE (2015).

El uso de los smartphones ya alcanza a casi la mitad de los usuarios (49%),
seguido de teléfonos celulares (27%), tabletas (20%) y dispositivos maviles o consolas
de juego (18%).

En definitiva, los elementos que se deben de considerar son aquellos que le
permitan al maestro encarar a las tecnologias desde la perspectiva proactiva y no
pasiva. De acuerdo a la encuesta realizada por On Device Research (2013), las
aplicaciones de mensajeria instantanea (Chats Apps), ya son la forma dominante de
permanecer en contacto a través del teléfono mavil.

El Instituto Federal de Telecomunicaciones presentd como resultados en su
pagina web que el nimero de usuarios de teléfonos maviles en el pais hasta febrero
2014 es de 103.6 millones de personas, con una expectativa de 71.5 billones de
mensajes a través de aplicaciones como WhatsApp, Line, WeChat, Facebook, Twitter,
en donde el uso de estas aplicaciones representan una necesidad imperante para
cualquier organizacion que desee permanecer a la vanguardia (SNTE, 2015).

Ante lo sefalado, se encuentra que gran porcentaje de los maestros cuentan

con dispositivos méviles de comunicacion y que hacen uso de estos como se indican
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en las cifras presentadas, por lo que su uso debe ser aprovechado por los
departamentos como estrategia de intervencion para la mejora de la comunicacion.

Es asi que se propone la implementacién de un programa como el que maneja
el Sindicato Nacional de los Trabajadores de la Educacion (SNTE) denominado efecto
mariposa, en el cual la SEDUC establezca un protocolo de diseminacién del mensaje
horizontal que involucre a toda la organizacion desde una estructura de operacion
vertical, es decir, el manejo de las redes sociales para el intercambio de mensajes
formales de manera organizada entre los distintos 6rdenes de autoridad, acordes a
sus preferencias, usos y disponibilidad en los docentes de modo que se sientan
participativos proactivos en estas practicas tecnologicas de comunicacion.

El sistema de comunicacién horizontal representa un protocolo hibrido de
intercambio de mensajes bajo las premisas naturales del uso de las redes sociales, sin
presiones o determinaciones, sino como una oportunidad de acercamiento entre los
docentes en el intercambio de mensajes formales. Hay que sefialar, que su uso dentro
de la formalidad establecida se regula en el descenso de la informacion de interés que
mantendra en red a los receptores y por ello es garante de retroalimentacion al estar
en espera de respuestas que deberan ser solicitadas para asegurar su funcién.

El uso de las aplicaciones entre quienes cuentan con un celular, o bien, un
Smartphone es frecuente y permite el intercambio de informacion de interés de quienes
acceden a esta. La creacion de una Software como servicio (Aplicacion mévil) abriria
la posibilidad a la SEDUC de contar con diversas opciones para satisfacer las
demandas de los docentes a través de plataformas digitales en las que se proporcione
mensajes, convocatorias, memorandos, avisos, circulares, videograbaciones, audios
gue acergue la gran cantidad de informacién que emana de manera formal por otros
canales pero que no siempre es recibida al término del proceso de comunicacion.

Se debe agregar que entre sus ventajas se tiene que no es necesario que los
maestros cuenten con un area de soporte para el sistema; la responsabilidad de la
informacion que proporcione quedaria bajo resguardo de la Secretaria de Educacion,
prestando medios seguros para su difusion sin requerir de una licencia para su uso,
sino el pago o alquiler del software, en donde su acceso para los docentes es gratuito

pero cuyo sostenimiento es de interés de la organizacion.
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Finalmente, en el acopio de la informacion proporcionada por los directores y
supervisores se encontro que entre las mejores practicas de la comunicacion estan los
requerimientos administrativos.

Al igual que todos los procesos involucrados en la comunicacién organizacional
gue emprenden los departamentos de educacién preescolar y primaria de la SEDUC,
las estructuras de autoridad deben procurar la descarga de tareas aditivas y en su
lugar llegar a proponer el establecimiento de objetivos y metas en las préacticas
operativas que generen una cultura y sentido de pertenencia.

En efecto, es mediante el estrategias de motivacion y estimulos en los maestros
la forma en la que se pueda alcanzar la participacion en la comunicacion entre los
distintos 6rdenes de autoridad en su departamento superando las barreras fisicas,
semanticas o administrativas a las que se enfrenten dandose paso a una proceso
comunicativo de mejora continua para el desarrollo mismo de la educacion en

Campeche.
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ANEXO A ,
INSTRUMENTO PARA EL ACOPIO DE INFORMACION

I' en CAMPECHE
un‘g‘almtcm VAMOS :(R)g;é';;!\,k()
e UNIVERSIDAD PEDAGOGICA NACIONAL =

SEDUC

Buenas dias (tardes):

Estimado director(a)/supervisor(a), el presente cuestionario tiene como objetivo conocer su
experiencia acerca de los procesos formales de comunicacion que operan en su departamento
educativo para evaluar la funcionalidad y destacar sus mejores précticas.

Es indispensable remarcar que las personas no se eligieron por su nombre y para efectos
de confidencialidad en el presente instrumento no se le solicitan sus datos personales, debido a que
la informacion es con fines netamente académicos.

El tiempo que demorard para la resolucion es breve y solamente se necesita de sus
opiniones, por lo que se le solicita que lea cada interrogante y conteste lo mas sincero posible.

De antemano: jMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!
I. Proporcione sus datos generales, recuerde que su identidad es confidencial.

Antiguedad en servicio:

Nivel educativo en el que labora: Municipio:

Nombramiento (comision, efectivo):

Nivel educativo:

Il. A continuacion, escriba claramente sus percepciones de acuerdo a su experiencia.

¢, Cual es el proceso (camino) que tiene que seguir un mensaje (ya sea oral o escrito) para que le
llegue a usted desde la SEDUC?

En su departamento ¢quién es el encargado de mandarle o hacerle llegar algin mensaje o
informacion? y ¢.como lo hace?

¢,Como considera que es la comunicacion formal en su departamento?

En cuanto a la comunicacién formal de su departamento, ¢cuales son las cosas/acciones que
realiza adecuadamente?




Si pudiera mejorar algo en la comunicacién de su departamento, ¢,qué seria?

Cuando quiere hablar con su autoridad superior inmediata, ¢ qué acciones o cosas considera que
favorecen que logre establecer alguna comunicacién con él?

¢, Qué dificultad encuentra al momento comunicarse con su autoridad superior inmediata?

¢Por qué medio recibe la informacién oficial de su autoridad educativa inmediata?

¢,Cudl es el principal medio de comunicacion que emplea para mandar alguna informacioén a su
autoridad educativa inmediata?

10.

¢,Cuales son las ventajas que encuentra en el uso de oficios, circulares u otro medio escrito?, ¢ por
quée?

11.

¢Encuentra alguna dificultad en el manejo de oficios u otro medio escrito?, ¢ cual?

12.

¢ Tiene algin beneficio la comunicacion que se hace por llamadas telefénicas?, ¢,por qué?

13.

¢, Qué problemas se pueden presentar al usar esta forma de comunicarse en su departamento?

14.

Entre un oficio y una llamada, ¢ cual consideras que es mas efectiva? ¢por qué?




15.

¢ Considera que en su departamento hay formas para comprobar que la informacién emitida por
medios formales se han comprendido adecuadamente? Argumente su respuesta.

16.

¢,Como se entera su Jefe de departamento que los oficios o la informacion que le envia donde le
solicitan que emprenda alguna actividad, se realiza adecuadamente?

17.

¢, Como considera que el departamento educativo comprueba que las escuelas estan funcionando
como se indica en los comunicados oficiales que emite la SEDUC por sus medios formales?

18.

¢, Suelen cuestionarle acerca de lo que piensa sobre los comunicados o informacién que le hacen
llegar?, ¢, de qué manera? ¢ Por qué considera que no ocurre? (lo anterior en caso de ser negativa
la respuesta).

19.

¢, Qué procesos realiza su departamento para asegurarse de que exista una comunicacion eficaz?

20.

¢, Qué esta dispuesto hacer para mejorar los procesos de comunicacién en su departamento?

21.

De toda la informacién que recibe acerca de su departamento (ya sea formal o informal), en su
mayoria, ¢como es que llega hasta usted?

22.

¢, Considera que los tiempos en los que le dan a conocer algun tipo de informacion formal, son los
adecuados?, ¢por qué?




23.

En cuanto a la comunicacion formal que realiza su departamento, ¢ qué es lo que considera que
realiza adecuadamente?

24.

¢,Considera que existen aspectos de la comunicacion formal de su departamento pueden
mejorarse? Argumente su respuesta.

25.

En la comunicacién formal de la SEDUC, ¢ cuéles son los procesos que considera se realizan de
manera exitosa?

26.

¢, Con qué frecuencia recibe informacién de manera informal?, ¢como le llega a usted?

27.

¢, Qué propondria para hacer mas eficiente los procesos de comunicacién formal que se siguen al
interior de su departamento?

28.

Escriba sus comentarios generales acerca de la comunicacion formal que se realiza en su
departamento educativo.

iGRACIAS!



ANEXO B
CARACTERISTICAS DEL INSTRUMENTO Y CODIFICACION DE LAS RESPUESTAS OBTENIDAS

Procesos sometidos a estudio:
Comunicacion organizacional de los departamentos de educacion primaria y preescolar de la SEDUC.

DIMENSIONES Numero de Obijetivo especifico Participantes Muestra
preguntas
« Reconocer las formas en las que fluye la informacion en el
. Direccién de la departamento de primaria de la SEDUC asi como las barreras
L gue dificultan su comunicacién interna. Supervisores 1 por
comunicacion. 7 » Determinar la direccién y barreras que se presentan en los de preescolary  municipio
procesos de comunicacion del departamento de preescolar de la primaria Total: 11
SEDUC.
« Examinar la operatividad de los canales de comunicacién que se
. Caracteristicas de los utilizan con frecuencia en el departamento de educacion primaria
- de la SEDUC. Directores de 1 por
canales utilizados. 7 « Identificar las formas en las que operan los canales de preescolar y municipio
comunicacién en el departamento de educacion preescolar de la primaria Total: 11
SEDUC.

o Cuestionar las practicas de retroalimentacidon que emprenden

los departamentos de educacién preescolar y primaria de la
retroalimentacion. 6 Secretaria de Educacién del Estado de Campeche en sus
procesos de comunicacion organizacional.

e« Procesos de

« Analizar las dreas de oportunidad en los procesos de
comunicacion operables en departamentos de educacién
preescolar y primaria de la SEDUC.

mejores practicas. « Proponer acciones para la mejora en los procesos

comunicacion organizacional de la Secretaria de Educacién de
Campeche en sus departamentos de preescolar y primaria.

o Percepcion de las




CODIFICACION DE LAS RESPUESTAS OBTENIDAS EN LA PRUEBA PILOTO

PREGUNTAS CODIGOS Y CATEGORAS
Direccién de la comunicacion
1. ¢Cual es el proceso (camino) que 1.- Departamento - Sector - Supervisor - Director.

tiene que seguir un mensaje (oral o
escrito) para que le llegue a usted
desde la SEDUC?

2.- A través de diferentes medios de comunicacion.

2. En su departamento ¢quiénes son 1.- La autoridad inmediata, por medios escritos.
el/los encargados de mandarle algin 2.- La autoridad inmediata, por medios orales.
mensaje o informacion? y ¢, Como lo 3.- La autoridad inmediata, por medios orales y
hace? escritos.

3. ¢Como considera que es la 1.- Eficiente.
comunicacion en su departamento? 2.- Deficiente.

4. En cuanto a la comunicacién de su 1.- Requerimientos administrativos.
departamento, ¢Cuéales son las 2.- Envio de mensajes a tiempo.
cosas que realiza adecuadamente? 3.- Mantener una comunicacién constante.

4.- Ninguna, es desorganizada.

5. Si pudiera mejorar algo en la 1.- Contar con una mejor programacion y
comunicacién de su departamento, organizacion (tiempo y forma).
¢ qué seria? 2.- Emplear el internet como canal comunicativo.

3.- Ninguna.

6. Cuando quieres hablar algin 1.- Disposicion para la comunicacion.
superior ¢, Qué cosas consideras que 2.- Contar con los canales de comunicacion.
favorecen que logres establecer 3.- Contar con una programacion administrativa.
alguna comunicacién con éI? 4.- Ninguna.

7. ¢Qué dificultad encuentras al 1.- Distancia fisica.
momento de tratar de comunicarte 2.- Falta de disponibilidad para entablar una
con tus superiores? comunicacion.

3.- Ninguna.
Canales de comunicacion

8. ¢Porqué medio recibe la informacion 1.- Oral.
oficial de sus autoridades educativa? 2.- Escrito.

3.- Oral y escrito.

9. ¢Cudl es el principal medio de 1.- Personal.
comunicacién que emplea para 2.- Escrito.
mandar alguna informacién a sus 3.- Oral.
autoridades educativas? 4.- Oral y escrita.

10. ¢Cuales son las ventajas que 1.- La retroalimentacion.
encuentra en el uso de oficios, 2.- La formalizacion del proceso.
circulares u otro medio escrito?, ¢ Por
qué?

11. ¢Encuentra alguna dificultad en el 1.- El tiempo del proceso es extenso.
manejo de oficios u otro medio 2.- Ninguna.
escrito?, ¢cual?

12. ;Tiene algin beneficio la 1.- Si, la rapidez del proceso.
comunicacion que se hace por 2.- No, debido a que no hay acuse de recibo.
llamadas telefénicas?, ¢ por qué?

13. (Qué problemas puede presentar 1.- No siempre se puede realizar.

usar esta forma de comunicarse en
su departamento?

2.- La interpretacion de los mensajes.
3.- Ninguna.




14. Entre un oficio y una llamada, ¢ Cuél 1.- Escrito.
consideras que es mas efectiva? 2.- Oral.
¢ Por qué? 3.- Ambas.

Procesos de retroalimentacidon comunicativa

15. ¢Considera que en su departamento 1.- No, debido a que es un proceso complejo.
hay mecanismos o formas para 2.- Si, mediante las supervision de las autoridades
comprobar que los avisos 'y encargadas.
comunicados se comprenden y se
realizan adecuadamente?, ¢Por
qué?

16. ;,COmo se enteran los Jefes de 1.- Por la visitas de la autoridad inmediata.
departamento que los oficios o la 2.- Por la respuesta a las acciones solicitadas.
informacion que le envia donde le
solicitan que emprenda alguna
actividad, se realiza
adecuadamente?

17. ¢Cémo considera que en el 1.- Através de la autoridad en funciones.
departamento educativo comprueba 2.- Por la respuesta a las solicitudes emitidas.
que las escuelas estan funcionando
como se marcan en los comunicados
gue emite la Secretaria?

18. ¢Suelen cuestionarle acerca de lo 1.-Si, para comprobar la efectividad del proceso.
gue piensa sobre los comunicados o 2.-No, por el funcionamiento de las autoridades
informacion que le hacen llegar?, encargadas de este proceso.
¢de qué manera? ¢Por qué
considera que no ocurre? (lo anterior
en caso de ser negativa la
respuesta).

19. (Qué procesos emprende su 1.- Requerir informacion administrativa.
departamento para asegurarse de 2.- Ninguno.
gue exista una comunicacién eficaz?

20. (Qué estd dispuesto hacer para 1.- Acciones que mejoren los tiempos en que se
mejorar los procesos de realiza la comunicacion.
comunicacién en su departamento? 2.- Cumplir con los requerimientos administrativos

que se me soliciten.
Mejores practicas

21. De toda la informacién que recibe 1.- Por medio escrito (oficios, circulares, correo
acerca de su departamento, en su electronico).
mayoria, ¢cémo es que se llega 2.- A través de la autoridad inmediata (personal,
hasta usted? oral, visitas).

22. ¢Considera que los tiempos en los 1.- No, por falta de programacion.
gue le dan a conocer algun tipo de 2.- Si, porque llega en tiempo y forma.
informacion o que le lleva a la
SEDUC en comunicarse con usted,
son los adecuados?, ¢ por qué?

23. En cuanto a la comunicacion que 1.- Comunicacion escrita.
realiza su departamento, ¢Qué es lo 2.- Comunicacién oral.
que considera realiza 3.- Requerimientos administrativos.
adecuadamente? 4.- Nada.

24. ¢ Considera que algunos aspectos de 1.- Eficiencia los tiempos del proceso.

la comunicacion de su departamento
pueden mejorarse?, ¢cuales?

2.-Implementar el servicio de internet.




25. En el proceso de comunicacion de la 1.- Comunicacion escrita.
SEDUC en general, ¢cuales son los 2.- Comunicacion oral.
procesos que considera realiza de 3.- Requerimientos administrativos.
manera exitosa? 4.- Oral y escrito.
5.- Nada.

26. ¢Con qué frecuencia recibe 1.- Frecuentemente.
informacion de fuentes informales a 2.- Pocas veces.
su departamento?

27. ¢ Qué propondrias para hacer mas 1.- Implementar servicio de internet.
eficiente los procesos de 2.- Mejorar las redes de comunicacion.
comunicacion hacia el interior de su
departamento?

28. Escriba sus comentarios generales 1.- Eslenta.
acerca de la comunicacion de su 2.- Es eficaz.

departamento educativo

3.- Necesita mejorar sus formas de operacion.




ANEXO C
CONFIABILIDAD Y VALIDEZ DE LA PRUEBA PILOTO
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FRECUENCIAS AGRUPADAS DE LA PRUEBA PILOTO

DIMENSION PREGUNTA CATEGORIAS/FRECUENCIAS AGRUPADAS CcODIGO
Direccién de la ¢, Cual es el proceso (camino) que tiene (6)Departamento- Sector — Supervisor — Director. 1
comunicacion gue seguir un mensaje (oral o escrito) (2)A través de diferentes medios de comunicacion. 2

para que le llegue a usted desde la
SEDUC?
En su departamento ¢quiénes son el/los (7)Supervisor a través de mensaje de texto digital. 1
encargados de mandarle algin mensaje o (1 )Jefe de departamento a través del personal 2
informacion? y ¢ Como lo hace? administrativo.
¢ Cémo considera que es la comunicacion (6)Deficiente 1
en su departamento? (2)Buena 2
En cuanto a la comunicacion de su (4)Requerimientos administrativos 1
departamento, ¢, Cuales son las cosas que (1)Envio de mensajes a tiempo 2
realiza adecuadamente? (1)Ninguna, es desorganizada 3
(2) Sin respuesta 4
Si pudiera mejorar algo en la (5)Mejor programacion y organizacion (tiempo y 1
comunicacién de su departamento, ¢qué forma)
seria? (3)Emplear el internet 2
Cuando quieres hablar algin superior (1)Buenas relaciones 1
¢ Qué cosas consideras que favorecen que (6) Disposicion para la comunicacion 2
logres establecer alguna comunicacion (1) Nada 3
con él?
¢, Qué dificultad encuentras al momento de (2) Distancia fisica 1
tratar de comunicarte con tus superiores? (5)Falta de disponibilidad 2
(1)Deficiencia en servicios digitales 3
Canales de ¢Por qué medio recibe la informacién (5)Telefonico 1
comunicacién oficial de sus autoridades educativa? (2)Oral 2
(1)Escrito 1
¢Cudl es el principal medio de (4)Personal 1
comunicaciéon que emplea para mandar (1)Escrito 2
alguna informacidon a sus autoridades (1)Oral 3
educativas? (2)Oral y escrita 4




10. ¢Cuales son las ventajas que encuentra (5)Acuse recibo 1
en el uso de oficios, circulares u otro medio (3)Formalizacién 2
escrito?, ¢ Por qué?

11. ¢Encuentra alguna dificultad en el manejo (5)Si, el tiempo 1
de oficios u otro medio escrito?, ¢cual? (3)No, experiencia en su manejo 2

12. ¢ Tiene algun beneficio la comunicacién (8)Si, la rapidez 1
gue se hace por llamadas telefénicas?,

Jpor qué?

13. ¢ Qué problemas puede presentar usar (4) Disponibilidad 1
esta forma de comunicarse en su (2) Otras 2
departamento? (2) Distorsion de la informacion 3

14. Entre un oficio y una llamada, ¢Cual (4)Escrito 1
consideras que es mas efectiva? ¢Por (2)Oral 2
qué? (2)Ambas 3

Procesos de 15. ¢Considera que en su departamento hay (5)No 1

retroalimentacién mecanismos o formas para comprobar que (2)si 2

comunicativa los avisos y comunicados se comprenden (1)En ocasiones 3
y se realizan adecuadamente?, ¢ Por qué?

16. (,COmo se enteran los Jefes de (5)Por la autoridad inmediata 1
departamento que los oficios o la (2)Por la formalizacion 2
informacion que le envia donde le solicitan (1)Otro 3
que emprenda alguna actividad, se realiza
adecuadamente?

17. ¢Cémo considera que en el departamento (6) A través de la supervision escolar 1
educativo comprueba que las escuelas (2) Por medio de informes escritos. 2
estan funcionando como se marcan en los
comunicados que emite la Secretaria?

18. ¢Suelen cuestionarle acerca de lo que (8) No, por falta de interés 1
piensa sobre los comunicados o
informacion que le hacen llegar?, ¢ de qué
manera? ¢Por qué considera que no
ocurre? (lo anterior en caso de ser
negativa la respuesta).

19. (/Qué procesos emprende su (4) Ninguna 1
departamento para asegurarse de que (3) Retroalimentacion 2
exista una comunicacion eficaz? (1) Otra 3




20. ¢Qué esta dispuesto hacer para mejorar (7) Establecer mecanismos que permitan una 1
los procesos de comunicacibn en su mejor comunicacion
departamento? (1) Manifestar la inconformidad 2

Mejores 21. De toda la informacion que recibe acerca (7) A través de la supervision escolar 1
practicas de su departamento, en su mayoria, (1) Por medio escrito 2
¢,como es que se llega hasta usted?

22. ¢ Considera que los tiempos en los que le (8) No, porque llega fuera de tiempo y forma 1
dan a conocer algun tipo de informacion o
que le lleva a la SEDUC en comunicarse
con usted, son los adecuados?, ¢ por qué?

23. En cuanto a la comunicacion que realiza (4) Comunicacién escrita 1
su departamento, ¢Qué es lo que (1) Comunicacion oral 2
considera realiza adecuadamente? (1) Lo administrativo 3

(2) Nada 4

24. ¢Considera que algunos aspectos de la (4) Implementacién tecnolégica de internet en la 1
comunicacién de su departamento pueden comunicacion.
mejorarse?, ¢cuales? (3)Mayor eficiencia en los tiempos 2

(1) Mejora en los canales de comunicacion 3

25. En el proceso de comunicacion de la (3) Comunicacion escrita 1
SEDUC en general, ¢cudles son los (2) Lo administrativo 2
procesos que considera realiza de manera (2) Ninguna 3
exitosa? (1) Redes de comunicacién 1

26. ¢Con qué frecuencia recibe informacién (6) Muy seguido 1
de fuentes informales a su departamento? (2) Pocas veces 2

27. ¢Qué propondrias para hacer mas (4) Mejor coordinacion en la comunicacion entre el 1
eficiente los procesos de comunicacion personal
hacia el interior de su departamento? (4) Usar servicios de internet 2

28. Escriba sus comentarios generales acerca de | (3) Buena en lo que respecta al respeto y 1
la  comunicacibn de su departamento | cordialidad entre los participantes
educativo (4) Es lenta y mal organizada 2

(1) Los servicios digitales y tecnol6gicos son 3

limitados.




ANEXO D

DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO E INFORME TECNICO DEL BENCHMARKING

ELEMENTOS DEL PREESCOLAR PRIMARIA
DIAGNOSTICO

Campo de Procesos formales de comunicacion que emprenden los jefes de departamento con los

intervencion supervisores y directores para el funcionamiento y operatividad de los mismos como parte

de la Direccion de Educaciéon Basica de la Secretaria de Educacion del estado de
Campeche.

Mejores practicas

Direccion y redes

Buena relacion autoridad personal.
Disposicion para establecer una
comunicacion.

Comunicacion constante con las
supervisoras.

Comunicacion constante entre
directoras y supervisoras.
Tendencia al uso de redes de tipo
cruzada.

Canales

Existe un balance en el manejo de
medios orales y escritos.

Presentan acercamiento a su
personal por vias orales de
comunicacion.

Experiencia en el uso de escritos.
Emplean el correo electronico como
enlace comunicativo.

Retroalimentacion

Realizan visitas frecuentes a los
jardines.

Mantienen una comunicacion directa
entre departamento-personal.
Recepcién de documentacion escrita
como medio para retroalimentar la
comunicacion.

Disposicion del personal para
entregar las acciones solicitadas en
los mensajes comunicativos en
tiempo y forma.

Percepcién de mejores précticas

Areas de
oportunidad

Acercamiento autoridad-personal.
Manifiestan una percepcion de la
existencia de una comunicacién
eficiente.

Poca frecuencia de comunicacion
informal.

Direccion y redes

Falta de disponibilidad para hablar
con las autoridades.

Distancia fisica para mantener una
comunicacién constante.

Los tiempos para el flujo de mensajes
suelen extenderse entre la autoridad
departamental y el personal.
Percepcion de falta de programacion
organizativa de la comunicacion.

Direccion y redes

Buena relacion autoridad personal.
Disposicion para establecer una
comunicacion.

Cuentan con un alto nimero de
supervisores en todo el estado con un
acercamiento fisico a las escuelas.
Comunicacién constante entre
directores y supervisores.

Tendencia al uso de redes de tipo
cadena.

Canales

Manejo de canales escritos.
Relacion supervisor-departamento
principalmente por medios orales
Experiencia en el uso de escritos.
Relacion directores-supervisores por
medios formales e informales
(mensajes escritos y llamadas).

Retroalimentacion

Se basan en reportes de
documentacion escrita.

Acercamiento comunicativo entre
supervisores-directores.

Disposicion del personal para entregar
las acciones solicitadas en los
mensajes comunicativos en tiempo y
forma.

Percepcién de mejores préacticas

Acercamiento autoridad-personal.
Hacen buen uso de los medios
escritos.

Poca frecuencia de comunicacion
informal.

Direccion y redes

Falta de disponibilidad para hablar con
las autoridades.

Demora de mensajes.

Delegacién de estructuras de
autoridad para el intercambio de
mensajes.

Percepcion de falta de programacién
organizativa de la comunicacion.



— Cruce de informacion y mensajes.

— Distanciamiento fisico amplio entre la
estructura de autoridad y el personal.

Canales
— No siempre se cuentan con los

canales éptimos para establecer una

comunicacion.

— Al usar medios informales no se
privilegia la formalizacion de los
procesos.

— Uso de correos sin acuse de recibo.

Retroalimentacion

— Basan sus procesos de

retroalimentacion entre supervisoras y

directoras por medio de reportes de
documentacion.

— No existe una planeacién de
retroalimentacion comunicativa.

Percepcién de mejores practicas

— Demora en la recepcion de los
mensajes.

— Falta de disponibilidad para usar
algunos canales de comunicacion.

— Se sugiere por el personal la
ampliacion del internet como medio
comunicativo.

— Existencia de mensajes informales.

— Basa su operatividad en reporte
administrativo de documentacion.

— Poco acercamiento entre directores y
jefes de departamento.

Canales

— Tendencia a usar en la mayor de las
veces escritos que medios orales.

Retroalimentacion

— Basan sus procesos de
retroalimentacion entre supervisores y
directores por medio de reportes de
documentacién.

— Requiere de un mayor acercamiento
entre los directores y el departamento.

— Pocos habitos de acuse de recibo.

Percepcién de mejores préacticas

— El tiempo para la recepcion de la
informacion es excesivo.

— Se sugiere por el personal un mayor
uso del internet como medio
comunicativo.

— Existencia de mensajes informales.

— Se sugiere un mayor acercamiento
mejorar el intercambio de mensajes
entre autoridades y personal docente.

— Falta programacion comunicativa y de
retroalimentacion.

CAUSAS

Externas

Internas

Técnicas

Estructurales

Distanciamiento fisico entre las
supervisiones y los jardines.

Necesidades en la capacitacion en el
manejo de recursos tecnoldgicos en
parte del personal.

No se cuenta con una programacion
organizacional de comunicacion.

Falta de cobertura de sefial satelital.
Falta de internet en comunidades.

Cuenta con un menor nimero de
supervisiones.

Cruce de mensajes entre el personal lo
que ocasiona incertidumbre.
Delegacion de responsabilidades en
zonas geogréficas distantes.

— Distanciamiento fisico y aislamiento de
comunidades en donde se encuentran
primarias.

— El personal no mantiene una
constante retroalimentacion directa de
los mensajes.

— Falta de cobertura de sefial satelital.
— Falta de internet en comunidades.

— Delegacion en cadena de la
comunicacion ascendente.

— Carga administrativa.

— Falta de comunicacion cruzada.

— Presencia de mensajes informales por
el tiempo en que se efectda la
comunicacion.




ANEXO E

TABLAS DE DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS DEL INSTRUMENTO DE

INFORMACION

TABLA DE FRECUENCIA DE DIRECTORES DE PREESCOLAR

1.¢;Cudl es el proceso (camino) que tiene que seguir un mensaje (oral o escrito) para que le llegue a usted desde la SEDUC?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Departamento - Sector - Supervisor - Director. 6 54,5 54,5 54,5
Validos A travgs del'd|ferentes medios de 5 455 455 100,0
comunicacion.
Total 11 100,0 100,0

2. En su departamento ¢ quiénes son el/los encargados de mandarle algin men

saje o informaciéon?

y ¢Cémo lo hace?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado
La a_utor|dad_ inmediata, por 4 36,4 36.4 36,4
medios escritos.
B La a_utor|dad inmediata, por 3 27.3 27.3 63,6
Validos medios orales.
La a_utor|dad |nmed|a_ta, por 4 36,4 36.4 100,0
medios orales y escritos.
Total 11 100,0 100,0
3. ¢ Cémo considera que es la comunicaciéon en su departamento?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Eficiente 7 63,6 63,6 63,6
Validos Deficiente 4 36,4 36,4 100,0
Total 11 100,0 100,0
4. En cuanto a la comunicacién de su departamento, ¢ Cuales son las cosas que realiza adecuadamente?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje véalido Porcentaje
acumulado
Requerimientos administrativos. 5 45,5 45,5 45,5
validos Mantener una comunicacion 6 54,5 54.5 100,0
constante.
Total 11 100,0 100,0
5. Si pudiera mejorar algo en la comunicacién de su departamento, ¢ qué seria?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado
Contar con una mejor
programacion y organizacion 8 72,7 72,7 72,7
(tiempo y forma).
Validos Emplear e! internet como canal 5 18,2 182 90,9
comunicativo.
Ninguna. 1 9,1 9,1 100,0
Total 11 100,0 100,0
6. Cuando quieres hablar algun superior ¢ Qué cosas consideras que favorecen que logres establecer alguna comunicacion
con él?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Disposicién para la comunicacion. 10 90,9 90,9 90,9
Validos
Contar con !os canales de 1 91 9.1 100,0
comunicacion.




| Total

| 11|

100,0 |

100,0 |

7. ¢ Qué dificultad encuentras al momento de tratar de comunicarte con tus superiores?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado
Distancia fisica. 5 45,5 45,5 45,5
Véldos  entablar una comnicadon. 3 213 213 2
Ninguna. 3 27,3 27,3 100,0
Total 11 100,0 100,0
8. ¢ Por qué medio recibe la informacion oficial de sus autoridades educativa?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Oral 3 27,3 27,3 27,3
. Escrito 4 36,4 36,4 63,6
Validos .
Oral y Escrito 4 36,4 36,4 100,0
Total 11 100,0 100,0
9. ¢, Cual es el principal medio de comunicacion que emplea para mandar alguna informacion a sus autoridades educativas?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Personal. 1 9,1 9.1 9,1
Escrito. 5 45,5 45,5 54,5
Validos Oral 3 27,3 27,3 81,8
Oral y escrita. 2 18,2 18,2 100,0
Total 11 100,0 100,0
10. ¢ Cudles son las ventajas que encuentra en el uso de oficios, circulares u otro medio escrito?, ¢ Por qué?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
La retroalimentacion. 5 45,5 45,5 45,5
Validos La formalizacién del proceso. 6 54,5 54,5 100,0
Total 11 100,0 100,0
11. ;Encuentra alguna dificultad en el manejo de oficios u otro medio escrito?, ¢ cual?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
El tiempo del proceso es extenso. 3 27,3 27,3 27,3
Validos Ninguna. 8 72,7 72,7 100,0
Total 11 100,0 100,0
12. ; Tiene algun beneficio la comunicacién que se hace por llamadas telefénicas?, ¢ por qué?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Si, la rapidez del proceso. 9 81,8 81,8 81,8
Validos No, debido a que no hay acuse 2 18,2 18,2 100,0
de recibo.
Total 11 100,0 100,0
13. ¢ Qué problemas puede presentar usar esta forma de comunicarse en su departamento?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado
No siempre se puede realizar. 4 36,4 36,4 36,4
B La inte'rpretacién de los 2 18,2 18,2 54,5
Vélidos mensajes.
Ninguna. 5 45,5 45,5 100,0
Total 11 100,0 100,0
14. Entre un oficio y una llamada, ¢ Cuél consideras que es mas efectiva? ¢ Por qué?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Validos Escrito. 6 54,5 54,5 54,5
Oral. 3 27,3 27,3 81,8




Ambas.
Total

2
11

18,2
100,0

18,2
100,0

100,0

15. ¢ Considera que en su departamento hay mecanismos o formas para comprobar que los avisos y comunicados se

comprenden y se realizan adecuadamente?, ¢ Por qué?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
No, depldo a que es un proceso 4 36,4 36.4 36,4
complejo.
Vélidos Si, mgdlante la supervision de las 7 63,6 63,6 100,0
autoridades encargadas.
Total 11 100,0 100,0

16. ¢, Cémo se enteran los Jefes de departa
emprenda alguna actividad, se

mento que los oficios o la informacién que le envia donde le solicitan que
realiza adecuadamente?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Por Ialwsnas de la autoridad 3 273 273 273
inmediata.
Validos Por I_a respuesta a las acciones 8 72,7 72,7 100,0
solicitadas.
Total 11 100,0 100,0

17. ;,Cémo considera que en el departamento e

ducativo comprue

ba que las escuelas estan funcionando
los comunicados que emite la Secretaria?

Como se marcan en

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
A través de la autoridad en 6 54,5 54,5 54,5
funciones.
Vaélidos Por_ I_a respuesta a las solicitudes 5 455 455 100,0
emitidas.
Total 11 100,0 100,0

18. ¢, Suelen cuestionarle acerca de lo que p
manera? ¢,Por qué considera que no ocurre? (lo anterior en caso de

iensa sobre los comunicados o informacion que le hacen

llegar?, ¢ de qué

ser negativa la respuesta).

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Sle,l p;)?(r)i:g:probar la efectividad 4 36,4 36.4 36,4
validos No, por el funcionamiento de las
autoridades encargadas de este 7 63,6 63,6 100,0
proceso.
Total 11 100,0 100,0
19. ¢ Qué procesos emprende su departamento para asegurarse de que exista una comunicacion eficaz?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
e e 10
Validos Ninguno. 1 9,1 9,1 100,0
Total 11 100,0 100,0
20. ¢ Qué esta dispuesto hacer para mejorar los procesos de comunicacion en su departamento?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado
Acciones que mejoren los
tiempos en que se realiza la 7 63,6 63,6 63,6
comunicacion.
Validos Cumplir con los requerimientos
administrativos que se me 4 36,4 36,4 100,0
soliciten.
Total 11 100,0 100,0




21. De toda la informacién que recibe acerca de su departamento, en su mayoria, ¢cémo es que se llega hasta usted?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado
P_or medio escrito (oficio's,‘ 6 545 545 545
circulares, correo electrénico). ' ' '
Validos A través de la autoridad inmediata
(personal, oral, visitas). 5 455 45,5 100,0
Total 11 100,0 100,0
22. ¢Considera que los tiempos en los que le dan a conocer algun tipo de informacién o que le lleva a la SEDUC en
comunicarse con usted, son los adecuados?, ¢por qué?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
No, por falta de programacion. 4 36,4 36,4 36,4
vélidos O Porque liega en tiempoy 7 63,6 63,6 100,0
forma.
Total 11 100,0 100,0

23. En cuanto a la comunicacién que realiza su departamento, ¢Qué es lo que considera realiza adecuadamente?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Comunicacion oral. 6 54,5 54,5 54,5
Validos Requerimientos administrativos. 5 45,5 45,5 100,0
Total 11 100,0 100,0
24. ¢ Considera gue algunos aspectos de la comunicacién de su departamento pueden mejorarse?, ¢ cuales?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Eficiencia los tiempos del 5 455 455 455
proceso.
Vélidos _Implementar el servicio de 6 54.5 545 100,0
internet.
Total 11 100,0 100,0

25. En el proceso de comunicacién de la SEDUC en general, ¢ cuales son los procesos que considera

realiza de manera

exitosa?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado
Comunicacion escrita. 2 18,2 18,2 18,2
Comunicacion oral. 4 36,4 36,4 54,5
. Requerimientos administrativos. 2 18,2 18,2 72,7
Validos .
Oral y escrito. 1 9,1 9,1 81,8
Nada. 2 18,2 18,2 100,0
Total 11 100,0 100,0
26. ¢ Con qué frecuencia recibe informacion de fuentes informales a su departamento?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Frecuentemente. 2 18,2 18,2 18,2
Validos Pocas veces. 9 81,8 81,8 100,0
Total 11 100,0 100,0

27. ¢ Qué propondrias para hacer mas eficiente los procesos de comunicacion hacia el interior de su departamento?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Implementar servicio de internet. 3 27,3 27,3 27,3
validos ~ Mejorar las redes de 8 72,7 72,7 100,0
comunicacion.
Total 11 100,0 100,0




28. Escriba sus comentarios generales acerca de la comunicacion de su departamento educativo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Es lenta. 3 27,3 27,3 27,3
Es eficaz. 6 54,5 54,5 81,8
Vélidos Necesita mejorar sus formas de
operacion. ! 2 18,2 18,2 100,0
Total 11 100,0 100,0

TABLA DE FRECUENCIA DE DIRECTORES DE PRIMARIA

1.;Cual es el proceso (camino) que tiene que seguir un mensaje (oral o escrito) para que le llegue a usted desde la SEDUC?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Departamento - Sector - 9 81,8 818 81,8
Supervisor - Director.
Validos A través de?,dlferentes medios de 2 18,2 18,2 100,0
comunicacion.
Total 11 100,0 100,0

2. En su departamento ¢ quiénes son el/los encargados de ma

ndarle algin men

saje o informacion? y

¢ Coémo lo hace?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
medios esarioe, 4 36.4 364 36.4
z
L. ri inmedi r
maegilj)tg oerIC(jes y :gc?ii?)ysf)o 5 455 455 100.0
Total 11 100,0 100,0
3. ¢ Cémo considera que es la comunicacion en su departamento?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Eficiente 6 54,5 54,5 54,5
Validos Deficiente 5 45,5 45,5 100,0
Total 11 100,0 100,0
4. En cuanto a la comunicacién de su departamento, ¢ Cuales son las cosas que realiza adecuadamente?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje véalido Porcentaje
acumulado
Requerimientos administrativos. 6 54,5 54,5 54,5
Validos E/Igr;tg:ﬁ;una comunicacion 2 18,2 18,2 72,7
Ninguna, es desorganizada. 3 27,3 27,3 100,0
Total 11 100,0 100,0
5. Sipudiera mejorar algo en la comunicacién de su departamento, ¢qué seria?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje véalido Porcentaje
acumulado
Contar con una mejor
programacion y organizacion 9 81,8 81,8 81,8
vélidos  (tiempoy forma).
Ninguna. 2 18,2 18,2 100,0
Total 11 100,0 100,0




6. Cuando quieres hablar algun superior ¢ Qué cosas consideras que favorecen gque logres establecer alguna comunicacion

con él?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado
Disposicién para la comunicacion. 7 63,6 63,6 63,6
:
Vélidos ggr:tiigs??eziyg_a programacion 5 18,2 182 90,9
Ninguna. 1 9,1 9,1 100,0
Total 11 100,0 100,0
7. ¢Qué dificultad encuentras al momento de tratar de comunicarte con tus superiores?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Distancia fisica. 2 18,2 18,2 18,2
Validos  entablar una comumication. 3 273 273 455
Ninguna. 6 54,5 54,5 100,0
Total 11 100,0 100,0
8. ¢ Por qué medio recibe la informacion oficial de sus autoridades educativa?
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Oral 1 9,1 9,1 9,1
Validos Escrito 6 54,5 54,5 63,6
Oral y Escrito 4 36,4 36,4 100,0
Total 11 100,0 100,0

9. ¢, Cudl es el principal medio de comunicacién que emplea para mandar alguna informacién a sus autoridades educativas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Personal. 1 9,1 9,1 9,1
Validos Escrito. 7 63,6 63,6 72,7
Oral 3 27,3 27,3 100,0
Total 11 100,0 100,0
10. ¢ Cuadles son las ventajas que encuentra en el uso de oficios, circulares u otro medio escrito?, ¢ Por qué?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado
La retroalimentacién. 2 18,2 18,2 18,2
Validos La formalizacién del proceso. 9 81,8 81,8 100,0
Total 11 100,0 100,0
11. ;Encuentra alguna dificultad en el manejo de oficios u otro medio escrito?, ¢cual?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
El tiempo del proceso es extenso. 1 9,1 9,1 9,1
Validos Ninguna. 10 90,9 90,9 100,0
Total 11 100,0 100,0
12. ¢ Tiene algun beneficio la comunicacion que se hace por llamadas telefénicas?, ¢ por qué?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Si, la rapidez del proceso. 10 90,9 90,9 90,9
validos No, de_bido a que no hay acuse 1 91 9.1 100,0
de recibo.
Total 11 100,0 100,0
13. ¢ Qué problemas puede presentar usar esta forma de comunicarse en su departamento?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Validos No siempre se puede realizar. 5 45,5 45,5 45,5




La interpretacion de los
mensajes.

Ninguna.
Total

3

3
11

27,3

27,3
100,0

27,3

27,3
100,0

72,7
100,0

14. Entre un oficio y una llamada, ¢ Cual consideras que es mas efectiva? ¢ Por qué?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Escrito. 6 54,5 54,5 54,5
validos Oral. 2 18,2 18,2 72,7
Ambas. 3 27,3 27,3 100,0
Total 11 100,0 100,0
15. ¢ Considera que en su departamento hay mecanismos o formas para comprobar que los avisos y comunicados se
comprenden y se realizan adecuadamente?, ¢ Por qué?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
No, debldo a que es un proceso 5 455 455 455
complejo.
Validos Si, m_edlante la supervision de las 6 54,5 54.5 100,0
autoridades encargadas.
Total 11 100,0 100,0
16. ¢ Cémo se enteran los Jefes de departamento que los oficios o la informacién que le envia donde le solicitan que
emprenda alguna actividad, se realiza adecuadamente?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Por Ia_V|S|tas de la autoridad 2 18,2 18,2 18,2
inmediata.
Vélidos Po_r I_a respuesta a las acciones 9 818 818 100,0
solicitadas.
Total 11 100,0 100,0

17. ;Cémo considera que en el departamento e

ducativo comprue
los comunicados que emite la Secretaria?

ba que las escuel

as estan funcionando

Como se marcan en

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
A tra_ves de la autoridad en 5 455 455 455
funciones.
Vélidos Por_ I_a respuesta a las solicitudes 6 54.5 545 100,0
emitidas.
Total 11 100,0 100,0

18. ¢ Suelen cuestionarle acerca de lo que piensa sobre los comunicados o informacion que le hacen llegar?, ¢ de qué
manera? ¢ Por qué considera que no ocurre? (lo anterior en caso de ser negativa la respuesta).

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Sé’l %arlcr)?: E(3:30(r)1.1probar la efectividad 3 273 273 273
validos No, por el funcionamiento de las
autoridades encargadas de este 8 72,7 72,7 100,0
proceso.
Total 11 100,0 100,0
19. ¢ Qué procesos emprende su departamento para asegurarse de que exista una comunicacion eficaz?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
e 7
validos  \inguno. 4 36,4 36,4 100,0
Total 11 100,0 100,0




20. ¢ Qué esta dispuesto hacer para mejorar los procesos de comunicacion en su departamento?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado
Acciones que mejoren los
tiempos en que se realiza la 8 72,7 72,7 72,7
comunicacion.
Validos Cumplir con los requerimientos

administrativos que se me 3 27,3 27,3 100,0
soliciten.
Total 11 100,0 100,0

21. De toda la informacién que recibe acerca de su departame

nto, en su mayoria, ¢c6mo es que se llega hasta usted?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Por medio escrito (0f|C|o’s,_ 2 18,2 18,2 18,2
circulares, correo electrénico).
Validos A través de la au'to'rldad inmediata 9 81,8 818 100,0
(personal, oral, visitas).
Total 11 100,0 100,0
22. ¢Considera que los tiempos en los que le dan a conocer algun tipo de informacion o que le lleva a la SEDUC en
comunicarse con usted, son los adecuados?, ¢ por qué?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
No, por falta de programacion. 9 81,8 81,8 81,8
validos fs|, porgue llega en tiempo y 2 18,2 18,2 100,0
orma.
Total 11 100,0 100,0

23. En cuanto a la comunicacion que realiza su departamento, ¢ Qué es lo que considera realiza adecuadamente?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado
Comunicacion oral. 2 18,2 18,2 18,2
. Requerimientos administrativos. 6 54,5 54,5 72,7
Validos
Nada. 3 27,3 27,3 100,0
Total 11 100,0 100,0
24. ¢ Considera gue algunos aspectos de la comunicacién de su departamento pueden mejorarse?, ¢ cuales?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Eficiencia los tiempos del 7 63.6 63.6 63.6
proceso.
Vélidos _Implementar el servicio de 4 36.4 36.4 100,0
internet.
Total 11 100,0 100,0

25. En el proceso de comunicacion de la SEDUC en general, ¢ cuales son los procesos que considera realiza de manera

exitosa?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Comunicacion oral. 1 9,1 9,1 9,1
- Requerimientos administrativos. 36,4 36,4 45,5
Validos
Nada. 6 54,5 54,5 100,0
Total 11 100,0 100,0
26. ¢ Con qué frecuencia recibe informacion de fuentes informales a su departamento?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Frecuentemente. 7 63,6 63,6 63,6
Validos Pocas veces. 4 36,4 36,4 100,0
Total 11 100,0 100,0




27. ¢ Qué propondrias para hacer mas eficiente los procesos de comunicacién hacia el interior de su departamento?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado
Implementar servicio de internet. 2 18,2 18,2 18,2
vélidos ~ Mejorar las redes de 9 81,8 818 100,0
comunicacion.
Total 11 100,0 100,0
28. Escriba sus comentarios generales acerca de la comunicaciéon de su departamento educativo
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Es lenta. 3 27,3 27,3 27,3
Es eficaz. 3 27,3 27,3 54,5
Validos l;lpe:;sg‘i(gnr.nejorar sus formas de 5 455 455 100,0
Total 11 100,0 100,0

TABLA DE FRECUENCIA DE SUPERVISORAS DE PREESCOLAR

1.;Cuél es el proceso (camino) que tiene gue seguir un mensaje (oral o escrito) para gque le llegue a usted desde la SEDUC?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Departamento - Sector - 4 36,4 36.4 36,4
Supervisor - Director.
Validos A través de?,dlferentes medios de 7 63,6 63,6 100,0
comunicacion.
Total 11 100,0 100,0

2. En su departamento ¢ quiénes son el/los encargados de mandarle algin men

saje o informacion? y

¢ Coémo lo hace?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
La a_utorldad_ inmediata, por 2 18,2 18,2 18,2
medios escritos.
N La a_utorldad inmediata, por 1 91 91 273
Validos medios orales.
La a_utorldad mmedla_ta, por 8 72,7 72,7 100,0
medios orales y escritos.
Total 11 100,0 100,0
3. ¢Como considera que es la comunicacion en su departamento?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Eficiente 8 72,7 72,7 72,7
Validos Deficiente 3 27,3 27,3 100,0
Total 11 100,0 100,0
4. En cuanto a la comunicacién de su departamento, ¢ Cuales son las cosas que realiza adecuadamente?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Requerimientos administrativos. 4 36,4 36,4 36,4
B Mantener una comunicacion 5 455 455 81,8
Vélidos constante.
Ninguna, es desorganizada. 2 18,2 18,2 100,0
Total 11 100,0 100,0
5.,2Si pudiera mejorar algo en la comunicacion de su departamento, ¢ qué seria?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Contar con una mejor
Validos programacion y organizacion 8 72,7 72,7 72,7
(tiempo y forma).




Egnns)lljen?cr;:\;gfernet como canal 2 18,2 18,2 90,9
Ninguna. 1 9,1 9,1 100,0
Total 11 100,0 100,0
6. Cuando quieres hablar algun superior ¢ Qué cosas consideras que favorecen gque logres establecer alguna comunicacion
con él?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado
Disposicién para la comunicacion. 8 72,7 72,7 72,7
2
Ninguna. 1 9,1 9,1 100,0
Total 11 100,0 100,0
7. ¢ Qué dificultad encuentras al momento de tratar de comunicarte con tus superiores?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Distancia fisica. 4 36,4 36,4 36,4
Falta de disponibilidad para
Validos entablar unaFl) comunica(F:)ic')n. 4 36,4 36.4 2.7
Ninguna. 3 27,3 27,3 100,0
Total 11 100,0 100,0
8. ¢ Por qué medio recibe la informacion oficial de sus autoridades educativa?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Oral 1 9,1 9,1 9,1
. Escrito 6 54,5 54,5 63,6
Validos .
Oral y Escrito 4 36,4 36,4 100,0
Total 11 100,0 100,0

9. ¢ Cudl es el principal medio de comunicacién que emp

lea para mandar alg

una informacioén a sus autoridades educativas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Personal. 3 27,3 27,3 27,3
Escrito. 6 54,5 54,5 81,8
Validos Oral 1 9,1 9,1 90,9
Oral y escrita. 1 9,1 9,1 100,0
Total 11 100,0 100,0
10. ¢ Cuales son las ventajas que encuentra en el uso de oficios, circulares u otro medio escrito?, ¢ Por qué?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
La retroalimentacion. 2 18,2 18,2 18,2
Validos La formalizacion del proceso. 9 81,8 81,8 100,0
Total 11 100,0 100,0
11. ¢ Encuentra alguna dificultad en el manejo de oficios u otro medio escrito?, ¢ cuél?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
El tiempo del proceso es extenso. 3 27,3 27,3 27,3
Validos Ninguna. 8 72,7 72,7 100,0
Total 11 100,0 100,0
12. ¢ Tiene algun beneficio la comunicacion que se hace por llamadas telefonicas?, ¢ por qué?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Si, la rapidez del proceso. 10 90,9 90,9 90,9
. No, debido a que no hay acuse
vélidos (> CoPe0 @ y 1 9.1 9.1 100,0
Total 11 100,0 100,0




13. ¢ Qué problemas puede presentar usar esta forma de comunicarse en su departamento?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje véalido Porcentaje
acumulado
No siempre se puede realizar. 1 9,1 9,1 9,1
N La mterpretaaon de los 6 54,5 54,5 63,6
Vélidos mensajes.
Ninguna. 4 36,4 36,4 100,0
Total 11 100,0 100,0
14. Entre un oficio y una llamada, ¢ Cudl consideras que es més efectiva? ¢ Por qué?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Escrito. 7 63,6 63,6 63,6
Validos Oral. 1 9,1 9,1 72,7
Ambas. 3 27,3 27,3 100,0
Total 11 100,0 100,0
15. ¢ Considera que en su departamento hay mecanismos o formas para comprobar que los avisos y comunicados se
comprenden y se realizan adecuadamente?, ¢ Por qué?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
No, depldo a que es un proceso 1 9.1 9.1 9.1
complejo.
Validos Si, medlante las supervision de 10 90,9 90,9 100,0
las autoridades encargadas.
Total 11 100,0 100,0
16. ¢ Coémo se enteran los Jefes de departamento que los oficios o la informacién que le envia donde le solicitan que
emprenda alguna actividad, se realiza adecuadamente?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
validos Por la respuesta a las acciones 1 100,0 100,0 100,0

solicitadas.

17. ¢(Cémo considera que en el departamento educativo comprueba que las escuelas estan funcionando como se marcan en

los comunicados que emite la Secretaria?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado
A través de la autoridad en
funciones. 5 45,5 45,5 45,5
Vaélidos Por_ I_a respuesta a las solicitudes 6 54,5 54.5 100,0
emitidas.
Total 11 100,0 100,0

18. ¢ Suelen cuestionarle acerca de lo que p

manera? ¢ Por qué considera que no ocurre? (lo anterior en caso de

iensa sobre los comunicados o informacion que le hacen

llegar?, ¢ de qué

ser negativa la respuesta).

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Sé’l %arlcr)igsoyprobar la efectividad 5 18,2 18,2 18,2
validos No, por el funcionamiento de las
autoridades encargadas de este 9 81,8 81,8 100,0
proceso.
Total 11 100,0 100,0
19. ¢ Qué procesos emprende su departamento para asegurarse de que exista una comunicacion eficaz?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
e N
validos  \inguno. 1 9,1 9,1 100,0
Total 11 100,0 100,0




20. ¢ Qué esta dispuesto hacer para mejorar los procesos de comunicacion en su departamento?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado
Acciones que mejoren los
tiempos en que se realiza la 5 45,5 45,5 45,5
comunicacion.
Validos Cumplir con los requerimientos

administrativos que se me 6 54,5 54,5 100,0
soliciten.
Total 11 100,0 100,0

21. De toda la informacién que recibe acerca de su departame

nto, en su mayoria, ¢c6mo es que se llega hasta usted?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Por medio escrito (0f|C|o’s,_ 4 36,4 36.4 36,4
circulares, correo electrénico).
Validos A través de la au'to'rldad inmediata 7 63,6 63,6 100,0
(personal, oral, visitas).
Total 11 100,0 100,0
22. ¢ Considera que los tiempos en los que le dan a conocer algun tipo de informacion o que le lleva a la SEDUC en
comunicarse con usted, son los adecuados?, ¢ por qué?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
No, por falta de programacion. 5 45,5 45,5 45,5
Validos Db Porque llega en tiempoy 6 54,5 54,5 100,0
forma.
Total 11 100,0 100,0

23. En cuanto a la comunicacion que realiza su departamento, ¢ Qué es lo que considera realiza adecuadamente?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado
Comunicacién escrita 3 27,3 27,3 27,3
. Requerimientos administrativos. 7 63,6 63,6 90,9
Validos
Nada. 1 9,1 9,1 100,0
Total 11 100,0 100,0
24. ¢ Considera gue algunos aspectos de la comunicacién de su departamento pueden mejorarse?, ¢cudles?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Eficiencia los tiempos del 6 54.5 545 54.5
proceso.
Vélidos _Implementar el servicio de 5 455 455 100,0
internet.
Total 11 100,0 100,0

25. En el proceso de comunicacién de la SEDUC en general, ¢ cuales son los procesos que considera realiza de manera

exitosa?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Comunicacion escrita. 1 9,1 9,1 9,1
Requerimientos administrativos. 7 63,6 63,6 72,7
Validos Oral y escrito. 2 18,2 18,2 90,9
Nada. 1 9,1 9,1 100,0
Total 11 100,0 100,0
26. ¢, Con qué frecuencia recibe informacién de fuentes informales a su departamento?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Frecuentemente. 10 90,9 90,9 90,9
Validos Pocas veces. 1 9,1 9,1 100,0
Total 11 100,0 100,0




27. ¢ Qué propondrias para hacer mas eficiente los procesos de comunicacion hacia el interior de su departamento?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado
Implementar servicio de internet. 4 36,4 36,4 36,4
vélidos ~ Mejorar las redes de 7 63,6 63,6 100,0
comunicacion.
Total 11 100,0 100,0
28. Escriba sus comentarios generales acerca de la comunicaciéon de su departamento educativo
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Es lenta. 1 9,1 9,1 9,1
Es eficaz. 5 45,5 45,5 54,5
Validos l;lpe:;sg‘i(gnr.nejorar sus formas de 5 455 455 100,0
Total 11 100,0 100,0

TABLA DE FRECUENCIA DE SUPERVISORES DE PRIMARIA

1.¢;Cudl es el proceso (camino) que tiene que seguir un mensaje (oral o escrito) para que le llegue a usted desde la SEDUC?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Departamento - Sector -
Supervisor - Director. 5 455 455 455
Vélidos A través del'dlferentes medios de 6 54,5 54.5 100,0
comunicacion.
Total 11 100,0 100,0

2. En su departamento ¢ quiénes son el/los encargados de ma

ndarle algiin men

saje o informacion? y

¢, Como lo hace?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje véalido Porcentaje
acumulado
La a_utorldad_ inmediata, por 5 18,2 182 18,2
medios escritos.
B La a_utorldad inmediata, por 3 273 273 455
Validos medios orales.
La autoridad inmediata, por
medios orales y escritos. 6 54,5 54,5 100,0
Total 11 100,0 100,0
3. ¢ Cémo considera que es la comunicacion en su departamento?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje acumulado
Eficiente 7 63,6 63,6 63,6
Validos Deficiente 4 36,4 36,4 100,0
Total 11 100,0 100,0
4. En cuanto a la comunicacion de su departamento, ¢ Cuales son las cosas que realiza adecuadamente?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje véalido Porcentaje
acumulado
Requerimientos administrativos. 6 54,5 54,5 54,5
Envio de mensajes a tiempo. 1 9,1 9,1 63,6
validos Mantener una comunicacion 2 18,2 18,2 81,8
constante.
Ninguna, es desorganizada. 2 18,2 18,2 100,0
Total 11 100,0 100,0




5.Si pudiera mejorar algo en la comunicacion de su departamento, ¢,qué seria?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado
Contar con una mejor
programacion y organizacion 8 72,7 72,7 72,7
. (tiempo y forma).
Validos Emplear el internet como canal
comunicativo. 3 21.3 21,3 100.0
Total 11 100,0 100,0
6. Cuando quieres hablar algun superior ¢ Qué cosas consideras que favorecen que logres establecer alguna comunicacion
con él?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Disposicién para la comunicacion. 7 63,6 63,6 63,6
Contar con !os canales de 5 18,2 18,2 81,8
Validos (C:c;r:tl;r:lziilcixr:{a rogramacion
administrativa. Pros 2 18,2 18,2 100,0
Total 11 100,0 100,0
7. ¢ Qué dificultad encuentras al momento de tratar de comunicarte con tus superiores?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Distancia fisica. 2 18,2 18,2 18,2
Validos  entablar una comunicagon. 5 455 455 636
Ninguna. 4 36,4 36,4 100,0
Total 11 100,0 100,0
8. ¢ Por qué medio recibe la informacion oficial de sus autoridades educativa?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Oral 3 27,3 27,3 27,3
Validos Escrito 1 9,1 9,1 36,4
Oral y Escrito 7 63,6 63,6 100,0
Total 11 100,0 100,0

9. ¢, Cual es el principal medio de comunicacion que emp

lea para mandar alg

una informacién a sus autoridades educativas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Escrito. 6 54,5 54,5 54,5
Validos Oral 1 9,1 9,1 63,6
Oral y escrita. 4 36,4 36,4 100,0
Total 11 100,0 100,0
10. ¢ Cuales son las ventajas que encuentra en el uso de oficios, circulares u otro medio escrito?, ¢ Por qué?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
La retroalimentacion. 7 63,6 63,6 63,6
Validos La formalizacion del proceso. 4 36,4 36,4 100,0
Total 11 100,0 100,0
11. ;Encuentra alguna dificultad en el manejo de oficios u otro medio escrito?, ¢ cual?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado
El tiempo del proceso es extenso. 3 27,3 27,3 27,3
Validos Ninguna. 8 72,7 72,7 100,0
Total 11 100,0 100,0




12. ¢ Tiene algun beneficio la comunicacién que se hace por llamadas telefénicas?, ¢ por qué?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado
Validos Si, la rapidez del proceso. 11 100,0 100,0 100,0
13. ¢ Qué problemas puede presentar usar esta forma de comunicarse en su departamento?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado
No siempre se puede realizar. 8 72,7 72,7 72,7
B La interpretacion de los 5 18,2 18,2 90,9
Validos mensajes.
Ninguna. 1 9,1 9,1 100,0
Total 11 100,0 100,0
14. Entre un oficio y una llamada, ¢ Cual consideras que es mas efectiva? ¢Por qué?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Escrito. 5 45,5 45,5 45,5
Validos Oral. 4 36,4 36,4 81,8
Ambas. 2 18,2 18,2 100,0
Total 11 100,0 100,0
15. ¢ Considera que en su departamento hay mecanismos o formas para comprobar que los avisos y comunicados se
comprenden y se realizan adecuadamente?, ¢ Por qué?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
No, debldo a que es un proceso 3 273 273 273
complejo.
Vaélidos Si, m_edlante la supervision de las 8 72,7 72,7 100,0
autoridades encargadas.
Total 11 100,0 100,0
16. ;,Cémo se enteran los Jefes de departamento que los oficios o la informacién que le envia donde le solicitan que
emprenda alguna actividad, se realiza adecuadamente?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vélidos  POrlarespuestaa las acciones 11 100,0 100,0 100,0
solicitadas.

17. ;Cémo considera que en el departamento educativo comprueba que las escuelas estan funcionando como se marcan en
los comunicados que emite la Secretaria?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
A través de la autoridad en funciones. 6 54,5 54,5 54,5
validos Por_ I_a respuesta a las solicitudes 5 455 455 100,0
emitidas.
Total 11 100,0 100,0
18. ¢ Suelen cuestionarle acerca de lo que piensa sobre los comunicados o informacién que le hacen llegar?, ¢, de qué
manera? ¢,Por qué considera que no ocurre? (lo anterior en caso de ser negativa la respuesta).
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
ﬁgl %?gigggprobar la efectividad 5 455 455 455
validos No, por el funcionamiento de las
autoridades encargadas de este 6 54,5 54,5 100,0
proceso.
Total 11 100,0 100,0




19. ¢ Qué procesos emprende su departamento para asegurarse de que exista una comunicacion eficaz?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
e ermacn X
validos  Njinguno. 1 9,1 9,1 100,0
Total 11 100,0 100,0
20. ¢ Qué estéa dispuesto hacer para mejorar los procesos de comunicacién en su departamento?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Acciones que mejoren los
tiempos en que se realiza la 1 9,1 9,1 9,1
comunicacion.
Validos Cumplir con los requerimientos
administrativos que se me 10 90,9 90,9 100,0
soliciten.
Total 11 100,0 100,0

21. De toda la informacién que recibe acerca de su departame

nto, en su mayoria, ¢,como es que se llega hasta usted?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Por medio escrito (OfICIO,S,. 6 54,5 54.5 54,5
circulares, correo electrénico).
Validos A través de la au'to'rldad inmediata 5 455 455 100,0
(personal, oral, visitas).
Total 11 100,0 100,0

22. ¢ Considera que los tiempos en los que le dan a conocer algun tipo de informacion o que le lleva a la SEDUC en
comunicarse con usted, son los adecuados?, ¢por qué?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
No, por falta de programacion. 8 72,7 72,7 72,7
Si, porque llega en tiempo
Vélidos g hord4e e poy 3 27,3 27,3 100,0
Total 11 100,0 100,0

23. En cuanto a la comunicacion que realiza su departamento, ¢Qué es lo que considera realiza adecuadamente?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Comunicacion escrita 9,1 9,1 9,1
Requerimientos administrativos. 9 81,8 81,8 90,9
Validos
Nada. 1 9,1 9,1 100,0
Total 11 100,0 100,0
24. ¢ Considera que algunos aspectos de la comunicacion de su departamento pueden mejorarse?, ¢cuéles?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Eficiencia los tiempos del proceso. 7 63,6 63,6 63,6
Vélidos Implementar el servicio de internet. 4 36,4 36,4 100,0
Total 11 100,0 100,0

25. En el proceso de comunicacién de la SEDUC en general, ¢ cuales son los procesos que considera realiza de manera

exitosa?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Comunicacion escrita. 1 9,1 9,1 9,1
Comunicacion oral. 1 9,1 9,1 18,2
. Requerimientos administrativos. 7 63,6 63,6 81,8
Validos .
Oral y escrito. 1 9,1 9,1 90,9
Nada. 1 9,1 9,1 100,0
Total 11 100,0 100,0




26. ¢, Con qué frecuencia recibe informacion de fuentes informales a su departamento?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Frecuentemente. 5 45,5 45,5 45,5
Validos Pocas veces. 6 54,5 54,5 100,0
Total 11 100,0 100,0
27. ¢ Qué propondrias para hacer mas eficiente los procesos de comunicacién hacia el interior de su departamento?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Implementar servicio de internet. 5 45,5 45,5 45,5
Vélidos Mejorar las redes de comunicacion. 6 54,5 54,5 100,0
Total 11 100,0 100,0
28. Escriba sus comentarios generales acerca de la comunicacion de su departamento educativo

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Es lenta. 2 18,2 18,2 18,2
Validos Es eficaz. 3 27,3 27,3 45,5
Necesita mejorar sus formas de operacion. 6 54,5 54,5 100,0

Total 11 100,0 100,0




ANEXO F
BENCHMARKING: PUNTAJES E INTERPRETACION DE LAS CATEGORIAS

Propdsito: Establecer los puntajes que permita la identificacion de las mejores practicas por dimensiones de
analisis.

PREGUNTAS

CODIGOS NUMERICO Y
CATEGORIAS

PUNTUACION

INTERPRETACION DE LOS CODIGOS Y
CATEGORIAS

DIRECCION DE LA COMUNICACION

Se asignan de
acuerdo al orden
de importancia
asignado por los
participantes.

Se analizan las redes de comunicacion y la efectividad en los

procesos comunicativos

¢Cuél es el proceso 1.- Departamento - Sector - Supervisor - 1 La comunicacion expresada en este cddigo es de red en

(camino) que tiene que Director. cadena lo que hace que los tiempos de operatividad sean

seguir un mensaje (oral o 2.- A través de diferentes medios de 2 largos.

escrito) para que le llegue a comunicacion. La comunicacion en el cédigo dos de esta interrogante

usted desde la SEDUC? corresponde a una red cruzada en la que los mensajes fluyen
con una mayor rapidez.

En su departamento 1.- La autoridad inmediata, por medios 1 Los medios escritos son mas retardados en el proceso de

Jquiénes son el/los escritos. 1 comunicacion.

encargados de mandarle 2.- La autoridad inmediata, por medios 2 La comunicacion tiende a ser mas fluida pero menos formal.

algin mensaje o orales. Emplear ambos canales en las redes de comunicacion facilita

informacion? y ¢Cémo lo 3.- La autoridad inmediata, por medios los tiempos en los que se realiza el proceso.

hace? orales y escritos.

¢Como considera que es la 1.- Eficiente. 2 En caracteristicas generales se mantiene un proceso operativo

comunicacién en su 2.- Deficiente. 0 de comunicacion satisfactorio para los participantes.

departamento? Se considera que existen elementos que demandan ser
mejorados por los participantes.

En cuanto ala 1.- Requerimientos administrativos. 2 Las acciones que caracterizan a la comunicaciéon son la

comunicacion de su 2.- Envio de mensajes a tiempo. 3 recepcion-entrega de documentacion administrativa.

departamento, ¢Cuales son 3.- Mantener una comunicacion constante. 4 Los procesos comunicativos se caracterizan por ser en tiempo

las cosas que realiza 4.- Ninguna, es desorganizada. 0 y forma adecuada.

adecuadamente?

Entre los elementos que destacan en la comunicacién se
encuentra ese contacto directo entre autoridades y
subordinados.
No se encuentran acciones favorables dentro del proceso de
comunicacion.




oficios, circulares u otro
medio escrito?, ¢Por qué?

5. Sipudiera mejorar algo en 1.- Contar con una mejor programacion y 1 Los participantes sefialan que se deben hacer una
la comunicacién de su organizacion (tiempo y forma). programacién para que los mensajes en la comunicacion
departamento, ¢qué seria? 2.- Emplear el internet como canal 2 fluyan en un tiempo adecuado.

comunicativo. 8 Se requiere la implementacién de internet para mejorar los
3.- Ninguna. canales de comunicacion entre la estructura organizativa.
No se proponen acciones para mejorar la comunicacion.

6. Cuando quieres hablar 1.- Disposicion para la comunicacion. 4 Entre las préacticas dentro de la red comunicativa se encuentra
algun superior ¢Qué cosas 2.- Contar con los canales de comunicacion. 8 la disposiciébn de las autoridades para establecer una
consideras que favorecen 3.- Contar con una programacion 2 comunicacion.
que logres establecer administrativa. 1 El departamento se caracteriza por contar con los canales
alguna comunicacién con 4.- Ninguna. adecuados de comunicacion.
él? Las estructuras de autoridad cuentan con una programacion

para la entrega de documentacién administrativa, lo que
permite contar con una comunicacion eficaz con las
autoridades.
No existen acciones que faciliten la comunicacion con las
autoridades.

7. ¢Qué dificultad encuentras 1.- Distancia fisica. 1 La distancia entre las autoridades y los subordinados es muy
al momento de tratar de 2.- Falta de disponibilidad para entablar una 2 lejana lo que representa una barrera comunicativa.
comunicarte con tus comunicacion. 3 Las autoridades no siempre se encuentran disponibles para
superiores? 3.- Ninguna. establecer una comunicacion directa.

No se encuentran dificultades para establecer una
comunicacion.
CANALES DE COMUNICACION

8. ¢Por qué medio recibe la 1.- Oral. 1 En el departamento usan en la mayor de las veces la
informacion oficial de sus 2.- Escrito. 1 comunicacion oral.
autoridades educativa? 3.- Oral y escrito. 2 En el departamento usan en la mayor de las veces la

comunicacion escrita.
En el departamento usan los canales orales y escritos para su
comunicacion.

9. ¢Cuédl es el principal medio 1.- Personal. 3 Para poder comunicarse con las autoridades los subordinados
de comunicacién que 2.- Escrito. 1 lo realizan por medio de una comunicacién en persona, via
emplea para mandar alguna 3.- Oral. 8 oral.
informacion a sus 4.- Oral y escrita. 2 El principal medio empleado para comunicarse con las
autoridades educativas? autoridades es el escrito (oficios, circulares, correos

electrénicos).

Existe un contacto directo para establecer una comunicacion
con las autoridades inmediatas o superiores de la estructura
organizativa.

La comunicacion entre los participantes y las autoridades se
realiza por medios orales y escritos.

10. ¢Cuales son las ventajas 1.- La retroalimentacion. 2 Al usar los medios escritos de comunicacion, el departamento
que encuentra en el uso de 2.- La formalizacion del proceso. 1 favorece los procesos de retroalimentacion con los sujetos

participantes.

Los canales escritos solo representan una comunicacion
formal entre la estructura organizativa del departamento
educativo.




11. ¢Encuentra alguna 1.- El tiempo del proceso es extenso. 1 El uso de canales escritos tiende a retardar los procesos de
dificultad en el manejo de 2.- Ninguna. 2 comunicacion.
oficios u otro medio El manejo de la comunicacion escrita no representa alguna
escrito?, ¢cual? dificultad para los sujetos participantes.

12. ¢;Tiene algun beneficio la 1.- Si, la rapidez del proceso. 2 Los mensajes que se establecen por comunicaciéon oral
comunicacion que se hace 2.- No, debido a que no hay acuse de 1 tienden agilizar los procesos de comunicacion interna del
por llamadas telefonicas?, recibo. departamento.
épor qué? La comunicacion oral no garantiza la formalizacién por acuse

de recibo como constancia de haberse realizado.

13. ¢Qué problemas puede 1.- No siempre se puede realizar. 1 Los canales de comunicacién oral no estan disponibles en
presentar usar esta forma 2.- La interpretacion de los mensajes. 2 todos los contextos en el que se encuentra la estructura
de comunicarse en su 3.- Ninguna. 3 organizativa del departamento.
departamento? Los mensajes que se realizan por via oral tienden a

distorsionarse entre su emision hasta la recepcion.
La comunicacién oral no representa dificultad alguna entre los
participantes.

14. Entre un oficio y una 1.- Escrito. 1 Los participantes tienden emplear canales escritos de
llamada, ¢ Cudl consideras 2.- Oral. 1 comunicacion.
gue es mas efectiva? ¢Por 3.- Ambas. 2 Se manifiesta una tendencia preferencial por el uso de la
que? comunicacién oral.

Existe una preferencia por igual entre la comunicacion oral y
escrita.
PROCESOS DE RETROALIMENTACION COMUNICATIVA

15. ¢Considera que en su 1.- No, debido a que es un proceso 0 Esta accion indica que en el departamento no se corrobora si
departamento hay complejo. 1 el proceso comunicativo ha sido concretado con éxito.
mecanismos o formas para 2.- Si, mediante las supervision de las En esta accion se indica como la retroalimentacion se efecttia
comprobar que los avisos y autoridades encargadas. a partir del contacto entre la autoridad inmediata y el
comunicados se participante.
comprenden y se realizan
adecuadamente?, ¢ Por
qué?

16. ¢Como se enteran los 1.- Por la visitas de la autoridad inmediata. 2 Dentro de los procesos de comunicacion la forma de mantener
Jefes de departamento que 2.- Por la respuesta a las acciones 1 la retroalimentaciéon es la visita o contacto por diferentes
los oficios o lainformacion solicitadas. canales entre las autoridades y los encargados de recibir los
gue le envia donde le mensajes emitidos.
solicitan que emprenda En esta opcién se nota como la retroalimentacion se efectia
alguna actividad, se realiza solo a partir de la respuesta que se obtiene al final del proceso
adecuadamente? con la recepcion de documentacion u otro tipo de mensajes

que han sido solicitados.

17. ¢Coémo considera que en el 1.- A través de la autoridad en funciones. 2 Para el funcionamiento correcto acorde a las disposiciones y
departamento educativo 2.- Por la respuesta a las solicitudes 1 mensajes enviados constantemente desde la subdireccion del

comprueba que las
escuelas estan
funcionando como se
marcan en los
comunicados que emite la
Secretaria?

emitidas.

departamento, se retroalimentan por medio del contacto
permanente de las autoridades con los centros de trabajo o
supervisiones escolares.

Para corroborar si las disposiciones y mensajes emitidos
contantemente se estan realizando correctamente, se espera
la respuesta por parte de los participantes hacia quienes
emiten los diferentes mensajes.




18. ¢Suelen cuestionarle 1.-Si, para comprobar la efectividad del 2 Esta opcion indica la existencia de una retroalimentaciéon
acerca de lo que piensa proceso. 1 directa entre emisor-receptor para verificar que el proceso
sobre los comunicados o 2.-No, por el funcionamiento de las comunicativo llegue a su fin con éxito.
informacion que le hacen autoridades encargadas de este proceso. Esta opcion indica que la retroalimentacion directa se efecttia
llegar?, ¢de qué manera? a partir de las respuestas que reciben las autoridades en
¢Por qué considera que no espera de que el proceso se efectué correctamente.
ocurre? (lo anterior en caso
de ser negativa la
respuesta).

19. ¢Qué procesos emprende 1.- Requerir informacion administrativa. 1 Entre las caracteristicas de la retroalimentacién que
su departamento para 2.- Ninguno. 0 caracterizan al departamento predomina el envio-recepcion de
asegurarse de que exista documentacion administrativa.
una comunicacion eficaz? El departamento no emprende acciones para asegurarse que

la comunicacion se realice adecuadamente.

20. ¢Qué esta dispuesto hacer 1.- Acciones que mejoren los tiempos en 2 Los participantes estan dispuesto a realizar acciones para que
para mejorar los procesos que se realiza la comunicacion. 1 los tiempos en los que realiza el proceso de comunicacion
de comunicacioén en su 2.- Cumplir con los requerimientos sean mas eficaces.
departamento? administrativos que se me soliciten. Los participantes consideran que al cumplir con la entrega de

documentacién a tiempo la comunicacién puede mejorar.
MEJORES PRACTICAS

21. De todalainformacion que 1.- Por medio escrito (oficios, circulares, 1 La comunicacion se efectla por una red cruzada empleando
recibe acerca de su correo electrénico). 2 como principal medio el canal escrito.
departamento, en su 2.- A través de la autoridad inmediata La comunicacion se efectia en una red tipo cadena empleando
mayoria, ;c6mo es que se (personal, oral, visitas). diferentes canales de comunicacion.
llega hasta usted?

22. ¢Considera que los 1.- No, por falta de programacion. 0 Los participantes consideran que los tiempos en los que se
tiempos en los que le dan a 2.- Si, porque llega en tiempo y forma. 1 realiza la comunicacion no son los adecuados.
conocer algun tipo de Los tiempos empleados para la comunicacién son adecuados
informacion o que le lleva a para los participantes.
la SEDUC en comunicarse
con usted, son los
adecuados?, ¢por qué?

23. Encuanto ala 1.- Comunicacion escrita. 2 Las mejores acciones en el proceso de comunicaciéon del
comunicaciéon que realiza 2.- Comunicacién oral. 2 departamento son el envio de mensajes escritos.
su departamento, ¢Qué es 3.- Requerimientos administrativos. 1 Las mejores practicas de comunicacion son el contacto por
lo que considera realiza 4.- Nada. 0 canales orales entre la estructura organizativa del
adecuadamente? departamento.

Entre las practicas comunicativas que realiza el departamento
adecuadamente se encuentra el envio y la recepcion de
documentacion administrativa.

El departamento no cuenta con acciones eficaces dentro de su
proceso de comunicacion.

24. ¢Considera que algunos 1.- Eficiencia los tiempos del proceso. 1 Los sujetos participantes consideran que es necesario
aspectos de la 2.-Implementar el servicio de internet. 2 mejorar los tiempos empleados para el envio-recepcion de

comunicaciéon de su
departamento pueden
mejorarse?, ¢cuales?

diferentes mensajes en el interior del departamento.




2. Los sujetos participantes consideran que es necesario hacer
uso de las tecnologias de la comunicacién para hacer mas
eficiente las practicas comunicativas.

25. En el proceso de 1.- Comunicacion escrita. 2 1. Los procesos comunicativos eficaces de la SEDUC son
comunicacion de la SEDUC 2.- Comunicacién oral. 2 aquellos que se realizan por medios escritos.
en general, ¢cuéles son los 3.- Requerimientos administrativos. 1 2. La SEDUC se caracteriza por efectuar una buena
procesos que considera 4.- Oral y escrito. 3 comunicacion oral.
realiza de manera exitosa? 5.- Nada. 0 3. La SEDUC tiene entre sus principales practicas de

comunicacion el envio y la recepciéon de documentacion
administrativa en sus departamentos educativos.

4. La SEDUC hace buen uso de medios orales y escritos para
mantener una comunicacion eficaz hacia el interior de su
organizacion.

5. Los sujetos no perciben procesos eficaces en la
comunicacion interna de la SEDUC.

26. ¢Con qué frecuencia recibe 1.- Frecuentemente. 1 1. Enla comunicacion interna del departamento existen
informacién de fuentes 2.- Pocas veces. 2 mensajes informales que tienden hacer ruido dentro del
informales a su proceso comunicativo.
departamento? 2. Enla comunicacion del departamento existe muy poco ruido

comunicativo dentro de sus practicas operativas cotidianas.

27. ¢Qué propondrias para 1.- Implementar servicio de internet. 2 1. Es necesario hacer un mayor uso de las tecnologias de la
hacer mas eficiente los 2.- Mejorar las redes de comunicacion. 1 comunicacion para mejorar los procesos internos del
procesos de comunicacién departamento.
hacia el interior de su 2. Es necesario hacer mas eficientes los tiempos en que
departamento? transcurre un mensaje al pasar por diferentes personas para

que llegue al receptor deseado.

28. Escriba sus comentarios 1.- Es lenta. 1 1. Lacomunicacion del departamento se percibe lenta.
generales acerca de la 2.- Es eficaz. 5 2. Lacomunicacion del departamento se percibe eficaz.
comunicacion de su 3.- Necesita mejorar sus formas de 2 3. Se percibe la necesidad de mejorar en muchos aspectos la

departamento educativo.

operacion.

comunicacion interna del departamento




