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Resumen

La presente tesis da lugar a la creacion de estrategias de comunicacion que ayuden a
mejorar la imagen del Liceo Infantil BritAnico de Chilpancingo S.A de C.V., con sus

publicos objetivos.

Dicha investigacién inicia realizando un diagnostico de la imagen actual de la
organizaciéon, continuando con un diagnostico de cultura organizacional, ambos
diagndsticos permitieron analizar el estado en que se encuentra la institucion educativa
objeto de estudio, para posteriormente disefar estrategias que sirvan como
recomendaciones importantes las cuales ayudaran a mejorar la imagen del LIB de
acuerdo a las exigencias del mercado competitivo en el sector educativo y privado, en

la ciudad de Chilpancingo, Gro.

Es importante mencionar que la metodologia utilizada fue de caracter cualitativo, la
cual forma parte de una amplia investigacion, estableciendo los obijetivos, el
plantemiento del problema y la formulacion de las premisas que justifican las razones
por las cuales se llevo a cabo la investigacion, de tal manera que la aplicacion de los
instrumentos demuestra que la institucion educativa esta posicionada como una de las
mejores escuelas privadas de la ciudad, sin embargo sus publicos objetivos perciben
la imagen actual como buena en relacién con otras instituciones educativas privadas,
surgiendo la necesidad de disefar estrategias con el objetivo de que la organizacion
pueda implementarlas para mejorar su posicionamiento y como consecuencia la

captacion de nuevos alumnos, dando como resultado el incremento de su matricula.

Para finalizar se establecen las conclusiones y recomendaciones pertinentes para

realizar este proyecto.



Introduccidén

La presente investigacion, tiene como objetivo mejorar la imagen percibida por los
padres de familia y alumnos pertenecientes al Nivel Secundaria del Liceo Infantil
Britanico de Chilpancingo S.A de C.V., el cual fue caracter de estudio de investigacion,
con el firme propdsito de aportar estrategias de comunicacion que beneficien a la

institucion educativa.

La importancia de implementar Estrategias de Imagen dentro del Liceo Infantil
Britanico de Chilpancingo S.A de C.V lleva a plantear el tema de las Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacién (TICs) donde adquieren un papel fundamental en el
nuevo entorno mediatico, sobre todo a través de las redes sociales, respondiendo a la
aparicion vertiginosa de un publico dinamico, participativo, critico y viral donde el
mensaje rompe las barreras de espacio y tiempo y se convierte en un arma de doble
filo para la imagen de una empresa. Por esta razén, se integra como uno de los
motores principales de la comunicacién corporativa dentro de un plan estratégico, para
obtener resultados que se traduzcan en intangibles como el aumento de valor de la
institucién, mejorar la interaccion con el cliente, con la finalidad de lograr una imagen
positiva del colegio de los padres de familia y alumnos del LIB, quienes tendran el rol
de ser los principales portavoces de la institucion resultando en recomendar al LIB de

boca en boca y a la vez promocionarlo.

Entendida la imagen como factor estratégico en la determinacion de la politica de una
entidad, resulta comprensible que su inclusién en el plan de comunicacion de la misma

sea obligada, con el fin de arraigar una filosofia de accion programada correctamente.

Esta situacién deriva, principalmente, de tres aspectos: el analisis particular del
entorno y de los intereses de sus publicos, en especial en aquello que afecte
directamente a la institucion; la demostracion de la importancia atribuida a la
comunicacion institucional; y la mejor coordinacion entre los medios empleados para

la difusiéon de la misma.



Se incorpora asi, la puesta en marcha de Estrategias de Comunicacion que ayuden a
mejorar la Imagen, intencionado por la creciente preocupacion de coherencia a través
de un enfoque secuencial y la existencia de un control continuo de lograr resultados

favorables a lo largo de la ejecucion de sus contenidos.

Muchas veces se suele confundir el término de “imagen corporativa” con el de
publicidad o incluso la marca, por lo que pensamos que, antes de nada, debemos
aclarar los conceptos clave: la imagen corporativa es estratégica mientras que la
publicidad es tactica (Rolando, 1992).

En un primer momento de este intercambio de puntos de vista vy, refiriéndonos a la
imagen institucional, debemos diferenciar claramente los siguientes conceptos:
(Roing, 1996).

a) ldentidad corporativa: es aquella percepcion que una organizacion tiene sobre si
misma. Resulta ser la suma de la historia y las estrategias de una empresa, su
radiografia, lo que la hace ser ella, su personalidad.

b) La imagen corporativa: es la percepcion que tiene un determinado publico sobre
su empresa. Tal y como veremos en la presente investigacion, la principal diferencia
de ésta con respecto a la identidad se centra en que aquélla se refiere a la actividad
organizada por parte de una empresa de difundir en un ambiente determinado su
propia esencia, ésta (la imagen) alude a la interpretaciéon que los publicos hacen de
dichos actos. Asi pues, la personalidad corporativa emana de una institucion y la
imagen deriva de la evocacion que los individuos realizan de la misma a partir de la
interaccion de sus experiencias, impresiones, creencias, sentimientos y conocimientos
sobre ella.

c) Mientras que la comunicacién corporativa se corresponde con el proceso que

convierte la identidad corporativa en imagen corporativa.



Debido a que, en muchas ocasiones, estos términos se confunden y llegan a fundirse
en uno solo, procederemos a continuacion a profundizar en ellos.

Los recursos intangibles pueden considerarse, respecto a los activos tangibles, una
fuente superior de ventaja competitiva para la empresa. Los recursos intangibles
estan enraizados en la historia de la organizacion o el espiritu de los fundadores, y se
han estado desarrollando a través del tiempo por lo que son muy dificiles imitar por los

competidores.

Para el LIB resulta de suma importancia gestionar los activos intangibles como la
identidad, la imagen, la cultura y la comunicacion organizacional para construir una
reputacion fuerte y de esta manera tener un impacto en la productividad de la

organizacion.

Adicionalmente, los recursos intangibles son menos visibles, mas dificiles comprender,
de comprar, imitar o sustituir por los competidores, y por tanto producen una ventaja
competitiva mas sostenible. Otra ventaja de los recursos intangibles respecto a los
tangibles es que, a diferencia de estos, su uso no es excluyente, una maquina que es
utilizada para una determinada funcion no puede ser utilizada para otra, mientras que,
por ejemplo, el intercambio de conocimientos entre los empleados no solo no
disminuye su valor para ninguno de ellos, sino que al contrario, dos personas que
comparten su conocimiento lo pueden aprovechar para crear conocimiento adicional

gue contribuye a mejorar el rendimiento de la empresa.

Por lo tanto, medir el valor de activos intangibles consiste en realidad en evaluar de
gué modo estan de alineados con los objetivos estratégicos de la organizacién. El
valor estratégico para una organizacion de un determinado activo intangible depende
de en qué medida son capaces contribuir al desarrollo de los procesos internos criticos

para la estrategia del negocio.



Capitulo |

Fundamentacion Teodrica

1.1.Marco Tebrico

Dado que esta investigacion se centra en las estrategias que seran implementadas en
la organizacion del Liceo Infantil Britanico de Chilpancingo (LIB), serd necesario
plantear en este capitulo diversos conceptos tedricos, teorias y otros trabajos sobre el
tema que sustenten dicha investigacion, abarcando conceptos fundamentales como la
comunicacién estratégica, los diferentes activos intangibles entre ellos: comunicacion,
identidad, imagen, reputacion, cultura, asi como la importancia de gestionarlos en las
organizaciones y con base en su objeto de estudio disefiar estrategias de

comunicacion que ayuden a mejorar la imagen del LIB.

1.2.Comunicacion Estratégica

La comunicacion estratégica forma parte integral en las organizaciones de esos
aspectos que hay que tener en cuenta para poder trazar una linea de propdésitos que

determina el como se pretende lograr los objetivos.

La comunicacion estratégica requiere de una adecuada planificacién, entendiendo
esta como el proceso por el que una organizacion analiza el entorno en el que se
desenvuelve, fija los objetivos y posteriormente se seleccionan las estrategias mas
adecuadas para lograrlos. La comunicacién debidamente planificada se convierte en
un instrumento de gestion, de negociacion y control, la cual permite orientar la toma

de decisiones.

Definimos comunicacion estratégica como la comunicacion en la linea de la estrategia
global de la empresa y destinada a reforzar su posicionamiento estratégico (Argenti,
2014).



1.2.1. Importancia de gestionar los activos intangibles en las

organizaciones

Entendidos los conceptos de identidad, imagen y reputacion, es necesario puntualizar
la importancia de gestionar estos activos intangibles en las organizaciones, ya que van

estrechamente relacionados.

La identidad, imagen y reputacion de la empresa son tres de los pilares fundamentales
gue define la perspectiva del marketing corporativo. Las empresas de hoy en dia deben
prestar atencion no sélo al rendimiento y reputacion de su oferta comercial sino
también a todo un conjunto de atributos de caracter institucional que presentan a la
empresa ante los grupos de interés, de tal manera que las relaciones que se
establecen con los mismos son mas complejas que las relaciones comerciales de

compra/venta de productos y servicios.

No obstante, la conclusion terminoldgica en torno a estos tres conceptos ha ido en
aumento a medida que crece su popularidad e interés académico, lo que justifica el

planteamiento de propuestas integradoras de analisis.

La gestion de estos activos, garantizan en gran medida mayor éxito empresarial, es
trabajo de la comunicacién lograr que sus publicos estratégicos asocien valores de la
organizacion y posteriormente que se posicione en su mente de acuerdo a dichos
valores. Solo entonces, cuando se han alcanzado los objetivos de reputacion y

reconocimiento, se pueden alcanzar objetivos de ventas.
1.2.1.1. Identidad

Los conceptos de imagen e identidad corporativa estan intimamente relacionados, y
con frecuencia identificados entre si, o sustituidos el uno por el otro, pero son
dimensiones diferentes del sistema que conforma la empresa. Villafafie expresa la
relacion entre imagen e identidad empresarial como la imagen de una empresa es la
sintesis de su identidad (Villafafie, 1999).



La identidad corporativa de una organizacion tiene una influencia decisiva en todos los
aspectos de la gestion de una organizacion. Collins y Porras (1995) sefalan que la
identidad corporativa orienta las decisiones, politicas, estrategias y acciones de la
organizacion, y refleja los principios, valores y creencias fundamentales de la
organizacion. Asi, es necesario reflexionar sobre esta cuestion y definir qué es la

Identidad Corporativa y establecer cuales son sus componentes fundamentales.

Capriotti (1999) la define como la personalidad de la organizacion y Villafafie (1999)

considera que la identidad corporativa es el “ser” de la organizacion, su esencia.

Asi, podemos definir a la identidad corporativa como el conjunto de caracteristicas
centrales, perdurables y distintivas de una organizacion, con las que la propia
organizaciéon se autoidentifica (a nivel introspectivo) y se autodiferencia (de las otras
organizaciones de su entorno). Al hablar de caracteristicas “centrales” nos referimos
aquellas que son fundamentales y esenciales para la organizacion, que estan en su
ADN corporativo. Por “perdurables”, entendemos aquellos aspectos que tienen
permanencia o voluntad de permanencia en el tiempo, que provienen del pasado, que
estan en el presente y que se pretende mantenerlos en el futuro. Y las caracteristicas
“distintivas” estan relacionadas con los elementos individualizadores y diferenciales

que tiene una organizacién en relacion con otras entidades (Capriotti, 2009).

1.2.1.2. Imagen Corporativa

Actualmente, la gestion de la imagen de la empresa ha adquirido una relevancia
enorme para las corporaciones modernas, lo que la convierte en un instrumento de

diferenciacion y obtencion de ventajas competitivas para las organizaciones.

Las actuales dinamicas del mercado invitan a las empresas a cuidar sobremanera los
atributos y caracteristicas organizacionales y de la marca, por cuanto son mas
duraderos y resistentes a las presiones competitivas que los atributos propios de

servicio / producto, mas faciles de copiar.



En entornos crecientemente complejos, dinamicos y cambiantes, las decisiones
basadas en conocimientos referidos a simples imagenes (aunque sean conocimientos

parciales, exiguos o poco contrastados) son cada vez mas comunes (Van Riel, 1995).

Gracias a que las imagenes dotan de significado y posibilitan el conocimiento y
aprendizaje de una realidad (la empresa, la marca), cumplen para el sujeto (por
ejemplo, consumidor o inversionista) una funcién de simplificacion de los procesos de
obtencién de informacion y busqueda de oferta, que les facilita sus decisiones de

consumo (Poiesz, 1988).

El término imagen ha sido muy estudiado en la literatura, y, aunque también ha sido
objeto de cierta ambigliedad, las nociones aparecidas en torno suyo se han definido o

depurado mas que en el caso del de identidad.

Respecto a la imagen han aparecido en la literatura diversos conceptos, distintos pero
interrelacionados, como imagen corporativa 0 de marca. Segun algunos autores,

definen el concepto de imagen como:

Balmer (2001) La percepcién mental que de una organizacion posee un individuo o

grupo de individuos.

Capriotti (2009) Por medio de la Imagen Corporativa, la organizacion existe para los
publicos. Y cuando hablamos de existir, nos referimos a ocupar un espacio en la mente
de las personas. Significa estar presentes para ellos. Ese espacio ganado en la mente
de las personas es la Imagen Corporativa. Si la organizacion esta en la mente de los

publicos, existe, y si no, no existe.

Costa (1977) Imagen de la empresa es la resultante de mdultiples y diversos mensajes
que, acumulados en la memoria colectiva, configuran una globalidad significativa

capaz de influir en los comportamientos y determinarlos.



Villafafie (1998) La imagen corporativa es el resultado de la integracion, en la mente
de los publicos con los que la empresa se relaciona, de un conjunto de imagenes que,

con mayor o menor protagonismo, la empresa proyecta hacia el exterior.

Antes de comenzar a desarrollar una imagen corporativa decidimos los valores que
identifican la empresa (cercania, elegancia), otro requisito es que la imagen debe ser
coherente, se define desde el principio y con estandares, la imagen debe ser
presentada siempre de la misma forma, no se puede estar cambiando de color, hay
gue respetar al maximo las caracteristicas que la componen porque asi el publico

identifica a la organizacion.

En la literatura sobre marketing y teoria organizacional aparecen varias acepciones de
imagen entrelazadas, destaca la de imagen corporativa. Este término se refiere a la
imagen cuyo objeto es la organizacion misma, y cuyo sujeto (quien la percibe) se
encuentra en el exterior de la empresa (audiencias, publicos, stakeholders externos)
(Balmer, 2008).

Desde esta perspectiva, la nocién de imagen corporativa aparece como sinénimo de
identidad percibida: la identidad corporativa proyecta la personalidad de la

organizacién y provoca imagenes en sus publicos externos (Balmer, 2001).

Evidentemente, el objetivo de toda entidad estriba en lograr que se produzca una
coherencia total entre identidad expresada e imagen percibida.

Por lo tanto, se conseguira establecer una imagen corporativa adecuada y que

presentara las cualidades necesarias para su correcta implantacion:

« Constituye una representacion mental, aunque alguno de sus atributos provenga de
aspectos fisicos (elementos visuales). Su lugar se sitla en la mente de los publicos y
se materializa mediante el lenguaje 0 acciones concretas que reflejen su actitud hacia

una entidad.



« El publico extrae una vision global a partir de la diversa informacion que emana de
la empresa y le llega por distintos cauces. Asi, no todas las personas construyen la
misma imagen de una institucion, sino que lo hara en funcién de los vinculos que
mantiene con ella.

« Puesto que son los individuos los que la determinan, la imagen puede ser asociada
con las nociones de prestigio y reconocimiento social, asi como con la busqueda del

bien comun.

Estas primeras aproximaciones al concepto de imagen corporativa, ademas de darnos
una vision inicial de lo que significa para el &mbito de la comunicacion institucional,

nos permiten pasar a desarrollar el término a través de una definicion mas completa.

Partiendo del hecho de que una organizacion subsiste en la medida en que se
relaciona con el entorno y entabla con él relaciones de intercambio, se entiende que
se haya incrementado el interés por alcanzar una imagen positiva, puesto que ésta

alcanza la condicion de requisito basico y previo para iniciar una transacciéon comercial.

De esta forma, las personas se interesan por el producto/servicio que reciben; se
preocupan por identificar quién ofrece ese bien; y, cada vez con mayor intensidad, se
centran en la posicion social, la actuacién, de aquél al que adquieren sus articulos.
Esto hace que toda entidad se haya tenido que adaptar a estas exigencias informativas

por parte del mercado para satisfacer las necesidades del mismo.

Por lo que se desarrolla en el contexto de la comunicacion organizacional el concepto
imagen corporativa, entendido como el “conjunto de representaciones, tanto afectivas
como racionales, que un individuo o grupo de individuos asocian a una empresay que
es el resultado de las experiencias, creencias, actitudes, sentimientos e informaciones
de dicho grupo de individuos asociados a la empresa en cuestién” (Sanz de la Tajada,
2008).

El entorno, pues, se convierte en una de las fuentes de creacion de la imagen de una

organizacién, ya que ésta se inserta en él, configurando una situacién social y de
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mercado muy concreta. Por tanto, delimitar el espacio donde se ubica la institucion

resultara fundamental para comprender la lectura que de ella se hace.

Ademas del contexto que percibe cdmo es una empresa, también resulta
imprescindible a la hora de hablar de imagen corporativa analizar los propios
componentes de la institucion, como los productos o servicios que ofrece; la cantidad
y calidad de puntos de venta donde se distribuyen; o las distintas manifestaciones que
lleva a cabo a través de diversos vehiculos (personal, instalaciones, papeleria,

patrocinios).

El resultado de todas las informaciones recibidas por el entorno y emanadas desde la
entidad sera la formacién de una memoria colectiva y, finalmente, una imagen de la
misma. Por ello, toda organizacion ha de tener esto en mente y actuar en consecuencia

mediante una comunicacion global desde todas sus dimensiones.

Para concluir con la definicidn, cabe precisar que delimitar una imagen coherente que
encaje con la finalidad de la institucion a que representa y la potencie frente a sus
competidores, contribuye decisivamente a conservar el control global de la
organizacion, situandose por encima del valor de sus productos y consiguiendo
expresar, sobre todo a través de mensajes corporativos, una sensacion de calidad

tanto de forma como de fondo.

No se debe olvidar, ademds, que la imagen constituye un modo de comunicacién
universal, que transmite informacion con gran rapidez y capacidad de atraccion y que
resulta mas facilmente memorizable que un texto, proporcionando a quien la recibe un
medio para simplificar la realidad. Todas estas cualidades incrementan la relevancia
que para una organizacién supone alcanzar un desarrollo corporativo eficiente, como

se analiza a continuacion.
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1.2.1.2.1. Importancia de laimagen corporativa

El principal propdsito de una correcta imagen corporativa consiste en que ésta se
configure en la mente de los publicos de forma que no experimente desviaciones con

la identidad a la que la institucidn que la proyecte pretenda asociarse (Capriotti, 2013).

Por ello, la expresion de una entidad es tan importante para la fuente de la que emana
la imagen, como para quien la recibe, puesto que, para la organizacion, la transmision
de un mensaje integral positivo se convertird en el primer paso del establecimiento de
una relacién comercial con los individuos y para estos, concentrara la complejidad de

su entorno Yy facilitara el conocimiento de la realidad empresarial en la que se mueven.

Asi, se puede afirmar que los consumidores dentro de un mercado emplean, de
manera cada vez mas acusada, como uno de los criterios a la hora de decidirse por
una u otra entidad el concepto general que de ella tienen mediante la proyeccion de
su imagen, puesto que su actuacién, en gran nimero de casos, no se basa en términos
racionales (debido a la similitud de los productos en la actualidad), sino en
sentimientos, procesos inconscientes, experiencias que los inclinan hacia una u otra

opcion.

Por tanto, la relevancia de una imagen corporativa favorable se ha ido incrementando
paulatinamente y se considera un objetivo prioritario para el desarrollo de la vida de

toda organizacion.

A continuacion, se especifican algunas de las razones mas destacadas que hacen de

la imagen un valor importantisimo dentro del amplio marco institucional:

« Resulta una condicion indispensable para la continuidad y el éxito estratégico.

e Asume un solido papel como incentivo para la venta de productos y servicios.

« Proporciona autoridad a una entidad, formando la base de una trayectoria soélida
frente a la competencia.

« Crea un valor emocional afiadido asociado a valores como distincion y credibilidad.
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e Ayuda a atraer profesionales para la empresa a la que representa: analistas,
inversores, socios, empleados...

o Afecta a las actitudes y comportamientos de aquellos con los que negocia la
organizacion.

« Proporciona gran reputacion, influyendo en los consumidores sobre donde comprar
los productos.

« Promueve especialmente la adquisicion de bienes cuando conllevan una decision
compleja y conflictiva; una informacion insuficiente o abarca demasiados campos; o
existen caracteristicas ambientales que dificultan la eleccion, como la falta de tiempo,

por ejemplo.

Todas estas razones, sin duda, elevan el concepto de imagen corporativa dentro de
las prioridades que establece una institucion en el momento de estructurarse e
introducirse dentro de un mercado especifico, otorgadndole, desde que se configura

como tal, su cualidad de factor estratégico imprescindible.

Ademas, la Imagen Corporativa creara valor para la empresa aportando otros

beneficios adicionales que también son muy importantes:

1. Permite “Vender mejor”. una empresa que tiene una buena imagen corporativa
podra vender sus productos con un margen superior, ya que seguramente podra
colocar precios mas altos. Esto es porque la gente estaria dispuesta a pagar un plus
de marca, porque la imagen corporativa seria una garantia de calidad o prestacion
superior a las demas. Algunos estudios sefialan que ese diferencial de precio estaria

alrededor del 8%.

2. Atrae mejores inversores: una buena imagen corporativa facilitara que los inversores
estén interesados en participar en la empresa aportando capital, ya que las
perspectivas de beneficios seran superiores a otras empresas que no posean una

buena imagen.
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3. Atrae mejores trabajadores: una empresa que tenga buena imagen lograra que, para
las personas que trabajan en el sector, es entidad sea una empresa de referencia y la

tengan como una organizacion en la que les gustaria trabajar.

Por todas o algunas de estas razones, se hace necesario establecer una reflexion
sobre la Imagen Corporativa, para que pueda ser reconocida como un capital
importante dentro de una compafiia, y se planifigue una actuacion coherente que

pueda influir en la imagen que se formen los publicos acerca de la organizacion.

1.2.1.2.2. Laimagen como valor estratégico

La basqueda de la adecuacion entre la transmisiéon de una identidad y la imagen
generada que pretende obtener una organizacién provoca la consideracion de la
imagen como valor estratégico dentro del esquema operativo de la empresa. De este
modo, se ha de incluir desde su concepcién inicial y en cada fase de su ciclo comercial

con el fin de lograr la mejor implantacion posible en el entorno.

Asi, partimos del hecho de que una imagen no puede ser radicalmente distinta en
varios contextos, lo que significaria una total falta de personalidad por parte de la
institucion. Tampoco resultara plenamente coincidente entre todos los publicos que la
perciben, puesto que las variables que componen cada mercado son particulares, vy,
por ello, las exigencias y percepciones de los consumidores cambian. La entidad ha

de asumir esta realidad de manera que no repercuta negativamente en su progreso.

Actuando en consecuencia con esta situacion, toda organizacion intentard proyectar
una identidad especifica en funcién de los diferentes &mbitos y los diversos individuos
con los que interactlie, de modo que origine una imagen propia cuyos atributos sean
acordes a su entorno, sin perder de vista los pardmetros inalterables que la configuran.
Es aqui donde mejor se aprecia la concepcion estratégica de la imagen en la medida

en que influye en el tipo de relacion que entablara con cada publico (Gutiérrez, 2011).
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Esta consideracion permitira, asi mismo, que la institucion haga compatible su propia
identidad, que es Unica, con las necesidades informativas de los diferentes

consumidores cuyas expectativas resultan dispares.

Por tanto, en la elaboracién del proceso integral de planificacion estratégica de una
entidad se debe tener en cuenta el valor adquirido por la imagen dentro de la
complejidad del marco institucional existente en nuestros dias, aceptando no sélo la
importancia que ha alcanzado para el desarrollo competitivo de las organizaciones,
sino también su capacidad para adecuarse, dentro de unos limites que respeten los

fundamentos de su identidad, al contexto en el que sea implantada.
1.2.1.3. Reputacion

Imagen y reputacién no son lo mismo porque la imagen se basa en percepciones y
una percepcion no tiene por qué ser verdadera para causar un efecto, mientras que la

reputacion se basa en realidades y la realidad es objetiva.

La reputacion, como un importante activo que se puede potenciar y utilizar como apoyo
en la consecucién de los objetivos de negocio, debe contar con una herramienta que

perrmita a la compafiia medirla y gestionarla de manera proactiva.

Villafafie (2013) considera que la reputacion corporativa es uno de los ejes mas
importantes para la empresa. La define como el reconocimiento que los stakeholders
de una compafia hacen de su comportamiento corporativo en funcién del
cumplimiento de sus compromisos y de la satisfaccion de las expectativas de esos

stakeholders.
Los beneficios que tiene la reputacion corporativa son:

¢ Afade valor a la oferta comercial porque la diferencia, lo que se traduce en una
mayor vinculacion con el cliente.

e Atrae y retiene mas facilmente el talento de las organizaciones.
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¢ No evita las crisis, pero si modera la pérdida de valor econémico.

e Atrae inversiones y mejora los resultados en los mercados de capitales.

e Incrementa el liderazgo, constituye el principal factor de liderazgo, porque una
empresa ya no necesita ser la mas grande, ni la de mayor valor, para ser lider sino

la preferida para comprar, trabajar, invertir o tenerla como vecina.
1.3.Los publicos de la organizacién

Actualmente existen diferentes tipologias para la clasificacion de publicos de una

organizacion, se considera mencionar las mas representativas en esta investigacion.

Como plantea Gruning & Hunt (2003) en los afios 40, el socidlogo Herbert Blumer y el
filésofo John Dewey definieron a los publicos de manera que nos proporcionaron los
conceptos mas claros y utiles, perfectamente vigentes. Las definiciones de estos
autores empiezan por manifestar que los miembros de un publico detectan un
problema o un tema. Luego, discuten el problema y se organizan para hacer algo al
respecto. En los términos de la molécula conductual, los miembros del pablico pasan
por los segmentos construir, definir, seleccionar y confirmar cuando discuten el
problema. Cuando se organizan para la accién, acceden al segmento

comportarse/actuar.

De acuerdo a esta definicion algunos grupos cumplen la primera o la segunda de estas
condiciones, pero no la segunda o la tercera, de acuerdo a esta definicibn podemos

identificar los siguientes tipos de publicos:

1. El no-publico, es aquel grupo que aplica para ninguna de estas condiciones,
la organizacion no tendria consecuencias sobre el grupo o éste no tendria
consecuencias para la organizacion.

2. Publico latente, se construye cuando los miembros de un grupo se enfrentan
a un problema similar creado por las consecuencias de la organizacion pero no

detectan el problema.
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3. Publico informado, se convierte en este tipo de publico cuando el grupo
reconoce el problema.
4. Publico activo, este publico se organiza para discutir y hacer algo respecto al
problema.
Estas cuatro categorias de grupos y de publicos difieren en el grado en que participan
en una conducta activa para hacer algo al respecto a las consecuencias de la
organizacion. O sea, difieren en el grado en que han pasado del segmento detectar al

segmento comportarse/actuar de la molécula conductual.

Segun Nosnik (1995) sefiala que existen tres tipos de publicos organizacionales: los
internos, los externos y los especiales, estdn determinados por su localizacion con
respecto a la organizacion como emisor, los publicos externos estan fuera de ella; los
internos dentro de ella y los especiales que se encuentran en una especie de limbo

organizacional, pues no son externos ni internos.

Los publicos organizacionales externos estan constituidos por diferentes grupos de
receptores que buscan distintos tipos de informacion de la organizacién, como son:
clientes, proveedores, asociados de negocios, bancos, agencias gubernamentales, la
comunidad y competencia. Con excepcién de la competencia, la empresa debe cumplir
con todos los demas publicos proporcionandoles informacion oportuna, suficiente,
confiable y veraz, entre otras caracteristicas. Entre mejor y mas informacion les dé,

mejor sera la relacion entre la organizacion y tales publicos.

Los publicos organizacionales internos son todos los empleados que pertenecen a la
empresa, sin importar su estatus jerarquico, funcion o lo permanente o temporal de su
contrato o relacién, cada publico interno tiene sus propias necesidades de informacion
y responsabilidades de comunicar a otros niveles, dependiendo de la estructura de la
organizacion, cada nivel se encarga de comunicar diferentes cosas, por ejemplo, la
alta direccion tiene la responsabilidad de firmar la mayoria de los mensajes que se
dirigen a los diferentes publicos, la direccion comunica las directrices de cada area,
etc., en la mayoria de las organizaciones se rompe la comunicacion entre los niveles,
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por varias razones como es la confidencialidad, secrecia, centralizacién en la toma de

decisiones, actitudes autocraticas y vicios en la delegacion de responsabilidades.

Los publicos especiales son grupos de receptores que sin estar contratados por la
organizacién tienen un interés especial por su buen funcionamiento, como son los
accionistas, sindicatos, jubilados y discapacitados y las familias de los trabajadores,
Estos grupos estéan interesados en el bienestar de las organizaciones con las que
estan ligadas, pues repercute directamente en su situacion como grupo de interés o

particular.

Todos los esfuerzos y estrategias de comunicacién con los diversos publicos
responden a un interés de integracion a la dinamica organizacional, donde se puede
lograr una mayor y permanente identificacion de éstos con la organizacion a la que

estan vinculados.

1.4.Cultura organizacional
En las dos ultimas décadas ha ido conformandose y tomando importancia el concepto
de cultura en el estudio de las organizaciones. El concepto de cultura, proveniente de
la Antropologia Social, tiene una amplia tradicion en el campo de las ciencias sociales
y cada vez es mas utilizado por la sociologia por su versatilidad, aplicAndose a muy
diferentes realidades. Desde las propuestas de Schein a mitad de los ochenta el
estudio de la cultura de las organizaciones ha ido desarrollandose y tomando un
caracter definitivamente central en la comprensién racional del funcionamiento de las
corporaciones. Parece oportuno intentar sistematizar ese desarrollo tedrico hasta las
aportaciones actuales, lo que nos permitira descubrir sus tendencias de futuro y su
relacion con otros nuevos conceptos que han ido apareciendo. En definitiva, se trata

de ver las funciones de la cultura de las organizaciones en una perspectiva profunda.

A nivel tedrico se empieza el desarrollo de la teoria de la “cultura de las organizaciones”
dentro de una busqueda innovadora y critica respecto a las teorias clasicas de la

organizacion, en las que se distingue el enfoque racional. La conducta organizativa, el

18



comportamiento del hombre en las organizaciones, es raramente racional, aunque
seamos capaces de encontrar sentido en una posterior interpretacion en la que se
tiene principalmente en cuenta la conducta comun vy las tradiciones de esta parte o
ambiente especifico de la sociedad. Las necesidades de un marco interpretativo han
dado lugar a la busqueda de nuevos conceptos y en definitiva al desarrollo de la idea

de la cultura organizativa.

El primer autor que empieza a hablar de la dindmica cultural en las organizaciones a
mitad de los aflos ochenta es Edgar Schein. En su libro Organizational Culture and
Leadership, publicado en 1988, Schein define la cultura empresarial como “las

presunciones basicas y creencias que comparten los miembros de una empresa’
(p.24).

Para este autor unos componentes menos visibles de la empresa como las creencias
y los valores fundamentales presentes en la organizacion definen las manifestaciones
mas visibles como las practicas de direccion, las comunicaciones publicas o la

seleccién de los productos que la compafia ofrece.

En efecto, las creencias que se encuentran al nivel mas alto de abstraccién y que
suelen estar organizadas en universos simbdlicos en la sociedad, en las
organizaciones son los significados de sentido comuin que se dan por supuestos sin
necesidad de reflexion. Se explicitan en los supuestos tacticos, sentimientos y
actitudes que los miembros de la organizacién mantienen de forma inconsciente, sobre

la naturaleza del mundo que les rodea.

El segundo elemento relevante a la cultura empresarial, segun Schein, son los valores
conscientes. Son estandares generales que influyen en la manera de actuar, o de
tomar decisiones, conforme a lo que se considera deseable. Muestran, de manera
general, qué es lo importante para la empresa. Se puede hablar de valores conscientes
cuando ellos se manifiestan en patrones, costumbres o modos de hacer concretos

(pues significa que habian sido bien interpretados y asimilados por los miembros de la
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organizaciéon). Una vez concretados en manifestaciones visibles, los valores actian

como compromisos reales para los diversos agentes vinculados en la misma cultura.

En dltimo lugar vienen las normas sociales. Las creencias y los valores se ponen en
practicay se concretan en la vida social a través de las normas sociales que son reglas
de comportamiento o supuestos de conducta en un grupo. Schein distingue cuatro
elementos constitutivos a las normas. Primero las normas institucionalizadas, que
definen en la empresa las pautas que siguen los sistemas de gestion, como el plan de
incentivos (individuales o de equipo), los estilos de comunicacion (formal o informal),
la distribucion de autoridad para la toma de decisiones, etc. Después vienen las
narraciones, que son anécdotas, chistes, jergas propias, leyendas, historias de héroes,
etc., que circulan en la organizacion. A través de las historias se vinculan los modelos
de conducta apropiados o inapropiados, el éxito y el fracaso, los buenos y malos, por
eso se transmiten con facilidad los comportamientos y actitudes que se esperan de los
miembros de la organizacion. El tercer elemento constitutivo a las normas sociales son
las acciones que se dan de forma habitual en el seno de una organizacibn como por
ejemplo las ceremonias, los rituales, los estilos de comunicacion, las costumbres, o
bien las recompensas y los castigos. Finalmente, las normas sociales son
caracterizadas o plasmadas en los objetos, que son las manifestaciones fisicas de los
valores de la empresa. Incluyen estos objetos el disefio no sélo de los productos, sino
de los edificios, la decoracion, los logotipos, el modo de vestir y la apariencia externa
de la gente, la disposicion fisica, etc. Los objetos, segin Schein, son la manifestacion

simbdlica méas patente de los valores que se quieren promover en una organizacion.

Por lo anteriormente expuesto la cultura determina el comportamiento humano a través
de las vivencias personales de acuerdo a su nacimiento, los valores con los que se ha

crecido, las creencias y todos los conocimientos adquiridos a traves del tiempo.

En consecuencia, si la cultura interna motiva la conducta y desarrolla los valores, un
individuo puede desarrollar un cambio interno a través de nuevas vivencias y la mejora
de su educacion, su comportamiento cambiara conforme se transforme su entorno.
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La cultura organizacional refleja los rasgos distintivos aprendidos a través de la
experiencia grupal. Son compartidos por los integrantes, en el marco de la existencia
de diversas subculturas operantes dentro de la unidad social que se identifica como

“la organizacion”.

A juicio de Schein (1988) y con un criterio mas limitado que las teorias antropolégicas,
la cultura organizacional se encuentra en el nivel “mas profundo” de las presunciones

bésicas compartidas.

Los valores y los artefactos son producciones o manifestaciones de los niveles “mas

superficiales” de la cultura.

1.5.Estrategias de comunicacion

En la actualidad existe una creciente necesidad de que los directivos garanticen que
sus practicas de comunicacion estan orientadas a la implementacién de la estrategia

de la empresa.

La relacion entre la estrategia y su implementacién siempre ha sido poco consistente.
Las empresas lideres en consultoria han contratado a infinidad de profesionales

altamente cualificados para que desarrollen estrategias para sus clientes.

Muchas empresas adoptan una postura a corto plazo para comunicarse con
componentes clave, lo cual es estratégico; sin embargo, puede estar en contradiccion

con la estrategia corporativa o, incluso, obstaculizarla.

Cuando Costa (1977) sefiala que “a partir de la mentalidad corporativista, las
decisiones estratégicas se extienden de un modo especial a los grandes vectores” nos
quiere indicar que la toma de decisiones de comunicacion estratégica en la empresa,
al funcionar de un modo integrado holista, asumen una fuerza vital de union y
proyeccion para la misma que integra lo que el autor sefiala como “vectores de primer

nivel” que dependen del proyecto de la empresa y la proyectan en el tiempo.
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A partir del objeto propuesto para este trabajo podemos definir la comunicacién de la
estrategia como un proceso de socializacion efectiva de los objetivos estratégicos de

la compafiia para su adecuado cumplimiento transversal (Garrido, 2008).

Parafraseando al Dr. Rafael Alberto Pérez (2008), “La estrategia es, una capacidad
gue nos permite gestionar las oportunidades y los problemas del vivir. Su funcion
bésica es la misma en todos los seres vivos: la supervivencia. Lo que difiere es el
sistema operacional que cambia evolutivamente. En el ser humano la estrategia cobra
aspectos nuevos y ademas de sobrevivir nos ayuda también a mejor vivir y a gestionar

nuestro transito al futuro”.

Puntualizando las estrategias que van a implementarse en esta investigacion es
necesario que la formulacién de la estrategia de comunicacion exija traducir los
objetivos empresariales a objetivos de imagen, proceso que no resulta sencillo porque
no es formalizable, por lo que la heuristica aparece como la mejor herramienta para

llevar adelante dicha traduccién (Villafafie, 1999).

Las estrategias de comunicacién son la practica que tiene como objetivo convertir el
vinculo de las organizaciones con su entorno cultural, social y politico en una relacion
armoniosa Yy positiva desde el punto de vista de sus intereses y objetivos (Tironi &
Cavallo, 2004).

En el caso de la organizaciébn que es objeto de estudio, sometida a regimenes de
competencia, el propoésito ultimo es, derechamente, convertir esos vinculos en

ventajas competitivas.

Las estrategias comunicacionales son herramientas disponibles para organizaciones
de cualquier naturaleza, su tarea es proyectar la identidad de las organizaciones en
una imagen que suscite confianza en su entorno relevante y adhesién en su publico
objetivo, dicho de otro modo, actian para reunir y gestionar el stock de prestigio y
credibilidad que toda organizacién necesita para alcanzar sus propdsitos y enfrentar

las tensiones y crisis caracteristicas de la época actual.
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Por lo tanto, el objeto de estudio de esta investigacion lleva a crear estrategias de
comunicaciéon coherentes, las cuales permitiran a la organizacion avanzar en el buen
camino para reinventar su gestion en este &mbito, de lo que se trata principalmente es
de ser capaz de alinear e integrar la comunicacién en la estrategia global de la

organizacion.
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1.6.Estado del arte

Comunicacion

Estratégica

Paul. A. Argenti

Profundiza en la importancia
de la comunicacién para
construir una reputacion

excelente.

2014

Los publicos
dela

organizacion

Francisco Aguadero

Agrega a la clasificacion de
publicos, el publico mixto,
especial y potencial.

2013

Identidad

Paul Capriotti Peri

Conjunto de caracteristicas
centrales, perdurables y
distintivas de una
organizacion, con las que la
propia organizacion se
autoidentifica y se
autodiferencia.

2013

Imagen

Corporativa

Paul Capriotti Peri

El principal propdsito de una
correcta imagen corporativa
consiste en que ésta se
configure en la mente de los
publicos de forma que no
experimente desviaciones
con la identidad a la que la
institucion que la proyecte
pretenda asociarse.

2013

Reputacion

Justo Villafane

Considera que la reputacion
corporativa es uno de los
ejes mas importantes para la
empresa.

2013

Estrategias de

Comunicacion

Rafael Alberto Pérez

La estrategia es, una
capacidad que nos permite
gestionar las oportunidades y
los problemas del vivir.

2008

Tabla 1. “Estado del arte”. Fuente: Elaboracion propia.
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Capitulo Il

Marco Contextual

El presente capitulo nos permite comprender cudl es la situacion actual que presenta
el Liceo Infantil Britanico de Chilpancingo, durante la investigacion realizada en el
periodo 2017 -2018. Antecedentes, filosofia, corazon ideoldgico, identidad, entre otros

elementos que nos permiten conocer mas a fondo la personalidad de la institucion.

2.1. Datos Institucionales

Razon social: Liceo Infantil BritAnico de Chilpancingo S.A. de C.V.

El Liceo Infantil Britanico de Chilpancingo cuenta con dos sucursales, dividido de la

siguiente manera:

Liceo Kids: Esta ubicado en Av. Los Gobernadores #50 C.P. 39090. Chilpancingo,
Gro.

En este centro educativo se concentran los niveles de: Educacion Inicial (Lactantes y

Maternal 1 y 2), Preescolar y Primaria (solo 1ler aio).

Sucursal Matriz: Ubicado en Circuito de los Ayala Lt. 23-C Fracc. Villa de Mayorazgo.
C.P. 39086. Chilpancingo, Gro.

Se concentran los siguientes niveles: Primaria (2° a 6° grado), Secundaria y

Bachillerato.

Sector social en el que se ubica: Institucion educativa perteneciente al Sector

Privado.
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2.2. ldentidad sectorial

Desarrolla su actividad productiva en el sector educativo y privado, el LIB cuenta con
los siguientes productos:

« Educacion Inicial (Lactantes y Maternal)
 Preescolar

« Primaria

« Secundaria

« Bachillerato

2.3. Competencia

Competencia: forman parte del entorno externo, son importantes ya que definen los
estandares de calidad empleados en la institucion educativa en relacién con otras
escuelas dentro del mismo sector. La mayor competencia del Liceo Infantil Britanico,
en el nivel preparatoria dentro del sector publico es el Colegio de Bachilleres por el
plan de estudios que maneja y a bajo costo, en el caso de los colegios privados mejor
posicionados de la ciudad de Chilpancingo, Gro, son:

« Colegio México

« Instituto Patria

« Colegio CRICA

« Centro Educativo Afios Maravillosos (CEAM)
« Centro Escolar Chilpancingo (CECH)

« Colegio Simon Bolivar de Chilpancingo

« Universidad Americana de Acapulco

« CESGRO

« Universidad Latinoamericana México (ULAM)
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2.4. Estructura organizativa

Su estructura es formal ya que cuenta con un organigrama jerarquico, se divide en
areas y departamentos. Las areas se identifican por Coordinaciones Académicas, las
cuales tienen a su vez niveles para mejor organizacion, los docentes bajo estos cargos
se subdividen en SE: Sistema Educativo por Competencias (espafiol), y BE: Programa
de Inglés Bicultural. Los departamentos por su parte corresponden al cuerpo
Administrativo de la institucion. Esto les permite realizar una division de las actividades

dentro de la organizacion que les permita principalmente alcanzar los objetivos.

2.5. Presentacion Institucional

“Somos una institucion educativa consciente de la importancia de formar nuevas
generaciones capaces de desenvolverse en un mundo cada dia méas globalizado y

competitivo de una manera responsable y sobre todo gratificante”.

Para lograr esto, nuestro trabajo estd sostenido en tres pilares fundamentales: La
mente, el cuerpo y el espiritu.

La mente la desarrollamos con nuestra area académica a través del sistema UNO,

método moderno y eficaz.

El cuerpo lo fortalecemos con un estructurado programa deportivo, complementado

con una sana y balanceada alimentacion en desayunos y comidas.

El espiritu lo enaltecemos con nuestros importantes eventos especiales, culturales y

artisticos.

La normatividad establecida por el Liceo Britanico tiene como finalidad coadyuvar al
logro del principal objetivo de nuestra Institucion: Formar ALUMNOS RESPETUOSOS,
SEGUROS DE Si MISMOS Y SATISFECHOS, mediante la suma de esfuerzos de

todos y cada uno de los miembros que integran el Liceo Britanico.
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Es evidente que la educacion de nuestros nifios es un deber y un privilegio para los
padres de familia, el personal de nuestra institucion y para los propios alumnos,

quienes a manera de equipo conformamos el Liceo Britanico.

Cada una de las acciones solicitadas se fundamentan en los valores universales, que
distinguen nuestros alumnos y requiere del compromiso y participacién constante de
cada persona. En nuestra filosofia educativa se respeta el concepto de igualdad de

género.

2.6.0bjetivos de la Organizacion

2.6.1. Objetivo Principal

Formar ALUMNOS RESPETUOSOS, SEGUROS DE Si MISMOS Y SATISFECHOS,
mediante la suma de esfuerzos de todos y cada uno de los miembros que integran el
Liceo Britanico.

2.6.2. Objetivos Especificos

e Laintegracion social e inclusion social.

e La promocion de valores.

e Desarrollo integral con una formacién Holistica.

e Proporcionar las herramientas necesarias a los alumnos para alcanzar sus metas

fuera del area de confort.

2.7.Historia
EL LIB tiene aproximadamente 14 afios de servicio, fundada en el afio del 2004, se
inici6 como una escuela pequefia con la idea de ser una escuela de educacion inicial
y preescolar, el colegio pasa a huevos duefios, iniciando una segunda administracion
en agosto del 2008 con el ciclo escolar 2008 — 2009, a lo largo de los afios se amplié
a nivel primaria a demanda de los padres de familia que tenian el deseo de que sus
hijos continuaran su educacion en el colegio y conforme se fue cursando la generacion

se apertura secundaria, que inicié la primera generacién en el ciclo 2013 - 2014 y bajo
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la modalidad de Colegio de Bachilleres, se inicia la primera generacion en el ciclo

escolar 2016 — 2017 de nivel medio superior.

Dicha administracion esta vigente en la actualidad con una antigiiedad de 10 afos

hasta la fecha.

2.8.Filosofia
Consiste en organizar el conocimiento, atendiendo al interés de los nifios en su
desarrollo mental, fisico y espiritual, descubriendo sus capacidades e impulsando la
reflexion y la investigacion. Poniendo en practica los valores indispensables en el ser
humano, como son la dignidad, la participacién, la diversidad y la continuidad en la

naturaleza, que es la comprension de uno mismo como parte de esa naturaleza.

Comprendemos la necesidad de inculcar en los procesos de formacién la
responsabilidad personal en lo que nos rodea, la busqueda, investigacion, reflexion y
cuestionamiento del conocimiento, vivenciandolo y asumiéndolo de conformidad
consigo mismo. No vemos a nuestros alumnos como receptaculos de informacion, sino
como agentes activos que descubren el conocimiento, no sélo con contenidos sino de
una manera activa. El ser humano asi formado serd libre porque se le ha estimulado
su capacidad de pensar, de reflexionar, de discernir, de convivir en la diversidad, de
cuestionar y cuestionarse y asumirse en un medio natural al que pertenece y por tanto

debe cuidar como parte de si mismo.

2.9.Metodologia Institucional
Nuestra metodologia se basa en el constructivismo, mediante el método pedagdgico
de Interaccion Constructiva que consiste en hacer salir al alumno de la pasividad
tradicional, para volverlo activo por medio de la problematizacién pertinente, creando
en él la necesidad de la satisfaccion del cuestionamiento planteado que detona la
accion activando al nifio a que produzca sus proposiciones y aprendizajes. Asi
empieza a reflexionar y a desarrollar las competencias correspondientes que

permiten que nuestros alumnos se formen de manera integral, trascendiendo con ellas
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su practica vivencial; fomentando con ello el analisis, la reflexion, la critica y la libertad
para aprender, dando oportunidad a equivocarse y volver a iniciar, dejando que el

alumno tenga un papel mas activo y dindmico en el proceso de aprendizaje.

Es nuestro interés formar alumnos con un desarrollo y enfoque holista sosteniéndose

de cuatro pilares esenciales en la educacion:

“Aprender a aprender “

“‘Aprender a ser”

“‘Aprender a hacer”

“‘Aprender a convivir y conocer “

2.10.Mision
Somos una institucion seria y comprometida que brinda una educacién de calidad, a
través de situaciones de aprendizaje basadas en el descubrimiento y aplicacion de las
capacidades de los nifios y promoviendo el desarrollo de sus competencias en los
aspectos que forman al ser humano: fisico, mental y espiritual; por medio de
experiencias formativas en ambientes de aprendizaje estimulantes que impulsen al
alumnos a salir de la pasividad e ir en busca de respuestas, vivenciando de esta
manera el conocimiento, atendiendo a la diversidad, para hacer de ellos mejores seres

humanos plenos, responsables y satisfechos.

2.11.Visién
Ser una institucion innovadora en el ejercicio de la educacion, la cual, consciente de
las necesidades y transformaciones sociales contemporaneas plantea alternativas
formativas que generen en nuestros alumnos esquemas de éxito, en el sentido mas
amplio de la palabra, armonizandonos con el medio ambiente como el espacio de
nuestro desarrollo individual y grupal, en convivencia respetuosa y armoniosa con la
diversidad y la continuidad en la naturaleza, entendiendo ésta como un todo del que

los seres humanos no somos ni estamos separados.
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2.12.Valores compartidos

Respeto, honestidad, solidaridad, responsabilidad, disciplina.

2.13.Elementos de identidad grafica
El logotipo del Liceo Infantil Britanico es un ISOLOGO. Esta formado por un texto +
icono, pero ambos se encuentran fundidos en un solo elemento. Son indivisibles y sélo
funcionan juntos. También podemos clasificarlo como SIMBOLICO por el escudo
medieval y TOPONIMICO con relacion a la bandera de Gran Bretafia que se usa.

GAMA CROMATICA:

Los colores que lo componen se encuentran dentro de tonalidades calidas y también

frias, y son:

« Blanco
« Rojo
o Azul

El logotipo del colegio tiene algunas adecuaciones en cuanto al disefio dependiendo

de alguna festividad, temporada o estaciones del afio.
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SIGNOS DE LA IDENTIDAD

Linguistico:
Liceo Infantil
Britanico

4————— |cOnico

—atd i

Cromatico:
| I (Blanco, Azul

Marino y Rojo)

Blanco RGB(255, 255, 255) ]

Rojo RGB(255, 0, 0) ==

Azul RGB(25, 25, 112) N

Imagen 1. “Logotipo LIB”. Descripcion de gama cromatica. (Méndez y Suastegui,
2018).

SLOGAN

“Los éxitos del malRkana
comienzan o.qu.? y ahora”

Imagen 2. “Slogan LIB”. (Liceo Infantil Britanico, 2018).

32



2.14. Atributos Permanentes

2.14.1. Identidad Sectorial

La actividad productiva del LIB se ubica en el sector educativo y privado y cuenta con

los siguientes productos:

e Educacion Inicial (Lactantes y Maternal)
e Preescolar

e Primaria

e Secundaria

e Bachillerato

2.14.2. Identidad Mercadoldgica

El LIB cuenta con certificaciones como:

e Certificacion Internacional Cambridge de Inglés

e Certificacion de Informéatica del Nivel Secundaria

> Aliados:

e Apple

e Discovery Education
e Animal Planet
eLexium

eUdlap

eUnesco

e Avalia

e Sistema Uno Internacional
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» Eventos: culturales, deportivos, cientificos, bilingles, académicos, civicos,
sociales y artisticos.

> Viajes de estudio nacionales e internacionales.

» Dias especiales: Crazy Slipper Day, dia de pijama, Custom day, Thanksgiving day,
ofrendas, dia de la ONU, dia de la Revolucion Mexicana, dia de la Independencia,
semana cultural del Estado de Guerrero, Crazy Hair day, Road bike day, dia del
cartero, dia del nifio, festival navidefio, huevos de pascua, Mini olimpiadas, Rally
familiar, cuentacuentos, Feria del libro, Feria de ciencias y Mini cientificos, Animagia,
Héroes verdaderos, Be Curious, cine bajo las estrellas, entre muchos mas.

» Aplicacion de examen de habilidades LEXIUM.

» Plataformas de comunicacién: Edusis y Sistema Uno.

> El LIB facilita la entrega y recepcion de los alumnos a los padres de familia por
medio de los circuitos.

» Hay 2 sucursales para mejor bienestar y seguridad de los alumnos, concentrando
a los mas pequenios: lactantes - 1ro. Primaria; en una sucursal (LIB KIDS) y los mas
grandecitos: 2do. Primaria - 2do. Prepa en la sucursal matriz.

» Visitas y recorridos: internas (dentro de la institucion) y externas.

» Un comedor con menu mensual para los alumnos, docentes y administrativos, el

cual también cuenta con una pagina oficial.
2.14.3. Identidad Mercantil
La forma juridica del LIB, es S.C. (Sociedad Civil).
2.14.4. Identidad Social
“Es nuestro interés formar alumnos con un desarrollo y enfoque holista”.

Ademas la institucion realiza actividades altruistas y de beneficio para la sociedad; por

ejemplo: Obras de teatro a beneficio, colectas en especie y recaudaciones.
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2.15. Tamaro total de mercado

La matricula total de alumnos, es el mercado actual en el cual el Liceo Infantil Britanico

de Chilpancingo opera y ejecuta las principales acciones y desarrolla sus estrategias

en torno a las necesidades del mismo. (Hasta el 16 de noviembre del 2018).

Alumnos 455 79.7
Docentes y Personal Administrativo 116 20.3
TAMANO TOTAL DEL MERCADO: 571 100%

Creciente

500

Tabla 2. “Tamaiio total del mercado”.

Estancado

489

Decreciente

483

455

Tabla 3. “Matricula de alumnos por ciclo escolar”.
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2.16. Politicas

» Fichade Inscripcién: Este documento oficial se proporciona a los padres de familia
gue inscriban (nuevos ingreso) o re-inscriban (alumnos que ya pertenecen al colegio)
a un nuevo ciclo escolar, en el cual deben proporcionar todos sus datos personales,
para iniciar el proceso de inscripcion.

» Contrato de prestacion de Servicios Educativos: En dicho documento se
plasman las declaraciones y clausulas establecidas por el Liceo Infantil Britanico de
Chilpancingo, donde ambas partes aceptan dicho contenido y se proporciona una
copia de tal documento a los padres de familia o tutores encargados del alumno, el
cual deben aceptar y cumplir debidamente establecido.

» Reglamento escolar: El Liceo Infantil Britanico de Chilpancingo, cuenta con un
reglamento escolar, el cual se actualiza cada ciclo escolar, para mejorar los

lineamientos y el buen funcionamiento de el.

El reglamento escolar, plasma en su primer pagina, la misién, vision, metodologia,
filosofia, que comprende la institucion educativa, con el fin de darlos a conocer a los
padres de familia de los alumnos inscritos en dicha institucién, posteriormente dentro
de su contenido se divide en capitulos donde consta de diferentes normativas

escolares que se implementan en el colegio como:

Disposiciones académicas.

Disposiciones disciplinarias y normas internas.

Disposiciones administrativas.

Disposiciones generales.

Los padres de familia o tutores de los alumnos inscritos o reinscritos cada ciclo escolar,
siendo obligacién de alumnos y Padres de Familia leer cuidadosamente su contenido
y darle cumplimiento. Al final de dicho documento tienen el deber de firmar como
acuerdo de aceptacion de las condiciones de dicho reglamento escolar asi como

compromiso a acatar la normatividad contenida en dicho documento oficial.
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» Aviso de privacidad: Este documento oficial es entregado a los padres de familia
en la primera etapa del proceso de inscripcion, de igual manera tienen que leerlo y
firmar para hacer constar su conocimiento y aceptacion, quedando a resguardo de la
institucion dentro de los expedientes de cada alumno inscrito o reinscrito a cada ciclo

escolar.

El documento da a conocer las politicas de privacidad que contempla el colegio, en él

se exponen los siguientes rubros:

e Responsables de la proteccidén de datos personales.

e Finalidades del tratamiento de datos personales.

e Consentimiento para el tratamiento de datos sensibles y financieros.

e Transferencia de datos personales.

e Uso de imagenes.

e Revocacion del consentimiento y ejercicio de derechos de Acceso, Rectificacion,
Cancelacion y Oposicion.

¢ ; Ante quién puede presentar sus quejas y denuncias por el tratamiento indebido de
sus datos personales?

e Informacioén.

e Cambios en el Aviso de Privacidad.

» Reglamento de uso de Ipads.

» Reglamento de Actividades extracurriculares.

» Reglamento de Pins.

» Manual de funciones y procedimientos: Dicho manual se encuentra en proceso
de elaboracion de acuerdo a la informacion que fue proporcionada por la Direccion

General.
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2.17. Organigrama

a) Organigrama explicito o formal: dentro del LIB este organigrama lo define la

direccion general como el “institucional”, argumentando que esta actualizado y que

es funcional, con el que actualmente se opera y se apegan a él.

BIRECEIN
GEIERLL
a1 3
1 1 1 1 1 1
PREEOLAR PRMAIE CooRDILCIN COoRDMACE Effsg‘:‘#?" DEPLFTAENTD “EH:{M DEPLFTAET) oo COORDMACKN | | DEPLITMENTD
ol "\ i Al ATIA 3
= o SEUNDARE pehutnm | | gpuc rece | | PEFSEOLOGE il SETEML UHD ik commeminia| | ok eems
BOCHITES pocee | [cooromecon ASETENTE LSETENTE LSETHITE DOCENTES BOCENTES I.
] compunicon | fereescose g€ | ppmasise [T) pwizeeree | | scunoaee [} CI | T i <Ll SN M
|_ ASETENTE BOCENTE BOCENTES DOCENTES BOCENTES R
BE 5 5 £ CLISE BT
| voceirs | vocerms | Ry
B I LoGEMC
H ek
o conmor

Imagen 3. “Organigrama Institucional”. (Liceo Infantil Britanico, 2018).

b) Organigrama implicito o informal: de acuerdo a la observacién realizada en la

investigaciobn de la auditoria de comunicacion, se propone un organigrama

funcional de acuerdo a las necesidades y con base a las funciones que se llevan

a cabo dentro de la organizacion.
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2.18. Publicos Estratégicos

PUBLICO PUBLICO . PUBLICO PUBLICO
INTERNO EXTERNO PUBLICO MIXTO ESPECIAL POTENCIAL
AlUMNOS SEP e SEMI INTERNO Padre_sj de Nuevos
familia alumnos
Directivos Editoriales Padres de familia
Administrativos Sistema UNO Colaboradores

Coordinaciones

Competencia

Proveedores

Entidades Familiares de
Docentes . . .
financieras trabajadores
) Medios de ..
Socios o Proveedores fijos
Comunicacion
Instituciones
. e e SEMI
Servicio de cientificas
EXTERNO
Comedor culturales y de
ensefanza
Accionistas Redes Sociales Bancos
) Proveedores
Comunidad .
ocasionales
Vecinos

Familiares de
los alumnos

Tabla 4. “Mapa de publicos estratégicos”.
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Publico Mixto
Semi Interno

Publico Mixto
Semi Externo

Publico

Interno

Imagen 5. “Representacion grafica de Publicos Estratégicos”. (Méndez y Suastegui,
2018).
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Capitulo Il
Metodologia

En el presente capitulo se describe la metodologia utilizada para esta investigacion,
en sus diferentes aplicaciones como fueron el diagnéstico de situacion actual y el

diagnéstico de cultura organizacional aplicados al Liceo Infantil Britanico.
3.1. Planteamiento del problema

El Liceo Infantil Britanico de Chilpancingo S.A de C.V se encuentra posicionado a nivel
local, dentro de las mejores escuelas de la ciudad, sin embargo, es importante realizar
esta investigacion, con el objetivo de crear estrategias de comunicacion que la
institucién educativa objeto de estudio pueda implementar, puntualizando que la
imagen corporativa debe ser una mejora continua ya que se encuentra en un mercado
sumamente competitivo y la importancia de cuidar la imagen es que a través de ella el
publico objetivo se sienta identificado con los valores y filosofia de la organizacion vy el
porcentaje de fidelizacion incremente de sobremanera, puesto que la organizacion
debera estar al tanto de las necesidades y expectativas de su publico objetivo, para
ello se comenz6 realizando un diagnéstico de la situacion actual de la imagen percibida
de la organizacién, este estudio preliminar permitio realizar propuestas sobre
estrategias las cuales serviran para aplicarlas por parte de la instituciébn educativa,
aportando puntos clave para mejorar la imagen con la que cuenta la institucién que

sean de ayuda en la aportacion de una buena reputacion.

Las estrategias propuestas seran nuevas, ya que, dentro del tema educativo,
enfocarse en el cliente no significa solamente orientarse hacia las necesidades de los
alumnos ya que son en su mayoria los padres de familia quienes tienen la capacidad
de analizar las mejores opciones educativas para sus hijos, influir en la decisién final
del alumno para elegir una institucion educativa y sobre todo son ellos (los padres)

quienes solventan los costos de esta necesidad.

Conocer el nivel de satisfaccidon de los padres de familia de los alumnos actualmente

inscritos permitio realizar propuestas de mejora en la calidad de servicio que ellos
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reciban, ya que son los portavoces hacia los publicos externos para recomendar el

colegio y generar una imagen positiva de la institucion.

Al considerar que la imagen es uno de los activos intangibles mas valioso para las
organizaciones contemporaneas, creemos que desarrollar estrategias que la
favorezcan daran como resultado construir una reputacion fuerte que detonara en mas

estudiantes inscritos en la institucion y por ende mayores ingresos economicos.

3.2. Preguntade investigacion
¢ Qué estrategias de comunicacién podrian mejorar la imagen del Liceo Infantil
Britdnico de Chilpancingo entre sus publicos estratégicos?

3.3. Objetivos de la investigacién

3.3.1. Objetivo General
Disefar estrategias de comunicacion con base en el diagndstico de la imagen actual
del Liceo Infantil BritAdnico de Chilpancingo que ayuden a mejorar la imagen que se

tiene del LIB con sus publicos estratégicos.

3.3.2. Objetivos Especificos

% Realizar un diagnéstico sobre la imagen actual del Liceo Infantil Britanico de
Chilpancingo ante sus clientes actuales.

% Revisar la identidad organizacional actual del Liceo Infantil Britanico de
Chilpancingo para determinar su coherencia con la imagen proyectada.

% Elaborar un diagnostico de cultura organizacional del Liceo Infantil Britanico de
Chilpancingo para hacer propuestas que mejoren la cultura.

3.4. Premisa
La imagen percibida por los clientes del Liceo Infantil Britanico de Chilpancingo,
requiere estrategias de comunicacion que contribuyan a fortalecer su posicionamiento

y reputacion ante sus publicos estratégicos.
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3.5. Metodologia

La presente investigacion se dividié en dos diagndsticos con la finalidad de obtener
resultados mas solidos que ayudaron al disefio de las estrategias que seran

propuestas.

El primer diagndstico que se realizé es sobre la imagen de situacion actual del LIB, y
el segundo estudio consistié en un diagnostico de cultura organizacional, ambos con
un enfoque cualitativo, en donde se especifica el nivel respecto a la amplitud y
profundidad, la poblacion que fue objeto de estudio, la premisa, el disefio de

instrumentos de recoleccion de datos, asi como los procedimientos llevados a cabo.

Segun Hernandez-Sampieri (2014) refiere que la investigacion cualitativa se enfoca en
comprender los fendmenos, explorandolos desde la perspectiva de los participantes

en un ambiente natural y en relacién con su contexto.

Se enmarca en el enfoque cualitativo definido por Martinez (2005), como una forma
novedosa de observacion de la realidad social. Se utiliza la recoleccion de datos sin
medicidon numérica, con base a la descripcidén y observacion, para descubrir o afinar
preguntas de investigacion y constatar o no la premisa en su proceso de interpretacion.
El alcance final de este enfoque no es medir las categorias de analisis involucradas en

el fendmeno, sino entenderlas.

3.6. Categorias analiticas

Imagen corporativa

Estrategias de comunicacion

Posicionamiento

Reputacién

Publicos estratégicos

Tabla 5. “Categorias analiticas”.
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3.7. Definiciones conceptuales de las categorias analiticas
Imagen corporativa: Por medio de la Imagen Corporativa, la organizacion existe para
los publicos. Y cuando hablamos de existir, nos referimos a ocupar un espacio en la
mente de las personas. Significa estar presentes para ellos. Ese espacio ganado en la
mente de las personas es la Imagen Corporativa. Si la organizacion esta en la mente

de los publicos, existe, y si no, no existe. (Capriotti, 2009).

Estrategias de comunicacion: Segun Pérez (2008) la estrategia es, una capacidad
gue nos permite gestionar las oportunidades y los problemas del vivir, disefar

estrategias de comunicacion

Posicionamiento: Kotler (2006) define al posicionamiento como la accién de disefiar
la oferta y la imagen de una empresa, de tal modo que ésta ocupe un lugar distintivo

en la mente de los consumidores.

Reputacién: Villafafie (2013) considera que la reputacion corporativa es uno de los
ejes mas importantes para la empresa. La define como el reconocimiento que los
stakeholders de una compafiia hacen de su comportamiento corporativo en funcion
del cumplimiento de sus compromisos y de la satisfaccion de las expectativas de esos

stakeholders.

Publicos estratégicos: los publicos estratégicos son clave en esta investigacién, con
base a la clasificacion de Aguadero (2013), el cual agrega a la clasificacion de

publicos, el publico mixto, especial y potencial, para su objeto de estudio.

3.8. Disefio de la investigacion
El disefio de la investigacion es de tipo no experimental, segun Sampieri (2014) lo
define como la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables.
Es decir, se trata de estudios en los que no se hacen variar en forma intencional las
variables independientes para ver su efecto sobre otras variables. En la investigacion
no experimental se observan fenOmenos tal como se dan en su contexto natural, para

analizarlos.
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3.9. Tipo deinvestigacion
El tipo de estudio realizado en la presente investigacion es el descriptivo.

Los estudios descriptivos indagan la incidencia de las modalidades, categorias o
niveles de una o mas variables en una poblacién, son estudios puramente descriptivos

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

El procedimiento consiste en ubicar en una o diversas variables a un grupo de
personas u otros seres Vivos objetos, situaciones, contextos, fenomenos,

comunidades, etc., y proporcionar su descripcion.

3.10. Técnicas e instrumentos
Se aplicaron para la recoleccion de informacion las técnicas de: observacion
participante, encuesta, el andlisis de contenido, entrevista a profundidad vy
triangulacion. Esto implica la busqueda de relaciones y significados a través del
analisis de profundidad conceptual y acciones del desarrollo de los eventos, procesos,
acontecimientos y fendmenos sociales en forma concreta, conduciendo a conformar,
captar y comprender una teoria, una explicacion o un significado. El escenario de esta
investigacion es la ciudad de Chilpancingo, Gro., en el Liceo Infantil Britanico de

Chilpancingo.

Una vez que se procedié a la seleccion del disefio de investigacion apropiada y
muestra adecuada con el propadsito del objeto de estudio y la premisa correspondiente,
la siguiente etapa consistid6 en disefiar instrumentos de recoleccion de datos
pertinentes sobre las categorias de andlisis involucradas en la investigacion, las cuales

son las siguientes:

s Técnica de observacion participativa: permitié registrar la informacién visual de
situaciones y casos que se genera en areas administrativas y docentes, enriqueciendo

los datos obtenidos y el acopio de informacion cualitativa.

s Técnicas de investigacion documental: cuya aplicacién permitié la revision de

documentos oficiales de la institucion educativa con el proposito de investigar su
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situacion actual que se realiz6 por medio del diagndstico de la institucion, como
manuales, reglamentos, aviso de privacidad, contratos de inscripcion, y otro tipo de

registro de informacion documental con la que se cuente.

% Técnicas de consulta on — line: se considerd pertinente hacer uso de las nuevas
tecnologias al consultar las redes sociales de Facebook, del Liceo Infantil Britanico de
Chilpancingo, la cual es la Unica pagina considerada oficial de la institucién, lo cual

permite ampliar las fuentes de informacion.

% Técnicas de entrevista enfocada: El uso de ésta herramienta para el diagndstico
de la situacién actual, facilito el registro de informacion en la modalidad oral haciendo
mas expedita la funcion de recolectar datos inherentes al caso de estudio y
enriqueciendo con detalles valiosos la aplicacion de este instrumento, ya que fueron
aplicadas 5 entrevistas a padres de familia de nivel secundaria, 5 entrevistas a
estudiantes del mismo nivel elegidos de manera aleatoria comprendiendo los 3 grados,
1 entrevista a la coordinadora del nivel secundaria y por ultimo 1 entrevista a la
Directora General, las cuales permitirAn conocer el nivel de satisfaccidén y la imagen
percibida de la Institucion con base a perspectivas diferentes, tanto interna como

externa.

%+ Técnica de entrevista a profundidad: se aplic6 en la realizacion del diagnéstico de
cultura organizacional, aplicado a informantes calificados, miembros pertenecientes a
la organizacion, que fueron personas de primer nivel, mandos medios y operativos.
Dicho instrumento nos permite conocer cudl es la situacidon actual con la que cuenta el
Liceo Infantil BritAnico de Chilpancingo en cuanto a su cultura organizacional, conocer
los rasgos culturales mas sobresalientes de la organizacién, posteriormente analizar
las entrevistas realizadas como herramientas utilizadas para la obtencién de datos que
permitan ubicar a la organizacion de acuerdo a los modelos de cultura organizacional
existentes y finalmente formular propuestas a la organizacion para la mejora de la

cultura organizacional que existe en el LIB.
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Cabe sefalar que para la realizacion de dichas entrevistas, ambas son de caracter
cualitativo, por su forma mas intima, flexible y abierta al realizarla. Estas entrevistas
son estructuradas, ya que fueron realizadas por medio de una guia de preguntas

especificas y el entrevistado se sujeto exclusivamente a ésta.

% Técnica de encuesta de opinidn: la aplicacién de esta herramienta se realiz6 a los
padres de familia de los 78 estudiantes del nivel secundaria del Liceo Infantil Britanico
de Chilpancingo, las cuales fueron aplicadas envidndolas a casa para poder
responderlas anexando una circular explicando la importancia de dicha encuesta, la

cual permitio recolectarla por medio de los alumnos y la Coordinadora de dicho nivel.

» La muestra utilizada en la encuesta fue probabilistica por medio de una seleccion

aleatoria simple de las unidades de analisis.

* Elinstrumento de encuesta fue de tipo exploratoria, de acuerdo con Lopez (1998),
menciona que “el proposito de estas encuestas es tener un primer acercamiento al
fenbmeno o tema estudiado. Sirven para identificar las caracteristicas generales o
dimensiones del problema, asi como para establecer hipétesis y alternativas de

trabajo”.

* La encuesta de opinion de esta investigacion es no experimental transversal, con

enfoque cualitativo por la naturaleza de sus tépicos.

* Unidad estudiada: consumidores o usuarios, siguiendo con Lopez (1998) estas
encuestas permitiran entender las conductas de los usuarios o consumidores del

servicio educativo prestado por el Liceo Infantil Britanico de Chilpancingo.

+ Tipo de levantamiento: Se realiz6 enviando la encuesta tipo circular a los padres

de familia del nivel secundaria para contestarla en casa y recolectarla al siguiente dia.

* Se realiz6 una encuesta Unica que permiti6 el diagndéstico de la institucion,
posteriormente se realizaron entrevistas para la realizacibn de una triangulacion

interpretativa junto con los resultados de la observacion participante.
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3.11. Poblacién y Muestra

> Para el diagndéstico de situacion actual.

La poblacion de estudiantes del Liceo Infantil Britanico de Chilpancingo corresponde a
una matricula total de 486 estudiantes los cuales estan inscritos hasta el 03 de mayo
del 2018 en los diferentes niveles educativos, comprendidos desde Educacién Inicial

hasta Bachillerato.

La muestra serd de tipo no probabilistica, la cual se define como un subgrupo de la
poblacion en la que la eleccién de los elementos no depende de la probabilidad, sino
de las caracteristicas de la investigacion (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014),
agui el procedimiento no se basa en formulas de probabilidad, sera objeto de estudio
delimitar la poblacion a nivel secundaria, la cual comprende una matricula de 78
estudiantes al 03 de mayo del 2018 los cuales estan oficialmente inscritos en el ciclo
escolar 2017-2018 ya que es el nivel educativo mas completo dentro de una misma
sucursal, ya que educacion inicial, preescolar y 1ro de primaria se encuentran

concentrados en otro plantel, lo cual no serviria para los datos que se desean recabar.

Poblaciéon encuestada: 78

Dividida en:
Nivel Secundaria
1A 13
1B 15
2A 14
2B 16
3A 20
Encuestas entregadas: 66
Encuestas concluidas: 33 Muestra 100%

Tabla 6. “Poblacion encuestada correspondiente a Nivel Secundaria”.
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> Para el diagndstico de cultura organizacional

Se empledé como instrumento la entrevista a profundidad realizada a informantes
calificados de la organizacion, seleccionando a personas con mayor antigliedad, en
este caso fueron realizadas a 2 personas que iniciaron a la par con la segunda

administracion la cual esta activa actualmente, de los cuales 1 ocupa puesto de alta

direccion y el segundo informante tiene un puesto de segundo nivel.

También se realizaron 4 entrevistas a miembros de la organizacién seleccionandolos

al azar ocupando diferentes puestos tanto administrativos como académicos,

correspondientes a puestos de tercer nivel.

Los podemos clasificar de la siguiente manera:

INFORMANTE PUESTO ANOS DE ANTIGUEDAD
INFORMANTE 1 Direccion General 10
INFORMANTE 2 Coordinacion 10
INFORMANTE 3 Administrativo 10
INFORMANTE 4 Docente 3
INFORMANTE 5 Administrativo 2
INFORMANTE 6 Administrativo 5

Tabla 7. “Informantes calificados del LIB”.
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Capitulo IV
Analisis e interpretacion de resultados

Con la finalidad de alcanzar los objetivos planteados en este trabajo a continuacion se
vertira la informacion obtenida mediante los instrumentos aplicados para su andlisis e

interpretacion.
4.1. Resultados del diagndéstico de la situaciéon actual

El estudio esta basado en una poblacion de 78 padres de familia, de los cuales se
tomé como muestra para realizar las encuestas, 33 padres de familia los cuales
concluyeron la encuesta de manera satisfactoria, sin embargo, no fue posible
encuestar el total de la poblacién por diversos factores, entre lo comentado por la
Coordinadora y lo que se pudo observar es que algunos nifios faltaron el dia que se
entregaron las encuestas, algunos por causas de salud y otros alumnos en un viaje
escolar. A pesar de esta situacion se entregaron las encuestas a los estudiantes,

siendo esta la Unica manera para hacérselas llegar a los padres de familia.

Poblacién: 78 padres de familia

Muestra: 33 padres de familia

1A 13
1B 15
2A 14
2B 16
3A 20
Encuestas entregadas: 66
Encuestas concluidas: 33 Muestra 100%

Tabla 8. “Poblacion encuestada del Nivel Secundaria de LIB”.
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Se presenta a continuacion un analisis FODA realizado con base a los resultados

arrojados en los instrumentos aplicados ya que es de suma importancia hacer la

triangulacion de las encuestas, entrevistas y las bithcoras de observacion.

FORTALEZAS

Personal docente calificadoy actualizado.
Aliados educativos.

Proveedores de calidad.

Personal administrativo comprometido.
Compromiso social (proyectos).

Colaboracion y participacion de padres de familia.
Certificacion internacional de Inglés y Computacidn.

ANE N NN N R RN

Liderazgo, reconocimiento y posicionamiento de la institucion.

OPORTUNIDADES

% Aprovechar el uso de avances tecnoldgicos.

* Capacitaciones y certificaciones por medio de CTE.

“ Establecer conexiones con organismos superiores
en el ramo de educacion.

% Familiarizarse con técnicas de trabajo innovadoras.

% Profundizar en nuevas areas de formacion para
cuerpo docente y administrativo.

.0

% Actualizacion de los planes de estudio.

DEBILIDADES

O Falta de comunicacién de ciertos cambios administrativos.
O Sistema de caja.

O Altos costos del servicio de comedor.

O Costos elevados a comparacion con la competencia.

O Reglamento Escolar.

O No existe un MOF.

O No existe PDI.

O Aulas pequefias en el drea de Secundaria.

Al

Y WV WV VW

AMENAZAS

El incremento a los costos cada ciclo escolar.

Situaciones de inseguridad y violencia que se han suscitado cerca de las dos
sucursales.

Bloqueos y situaciones viales que afectan la circulacion cercanaa los planteles.
Cambios en Reformas Educativas.

Establecimientos de venta de alcohol muy cercanos a los planteles.

Caos vial donde se ubican los centros educativos por ser avenidas muy angostas.
Fallas e inconvenientes en los circuitos de entrega - recepcion de los alumnos.
Molestias de los vecinos por ocasionar trafico y ruido en eventos realizados por la
Institucian.

Fendmenos naturales.

Competencia.
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Los siguientes resultados se consideran los ejes rectores de la encuesta aplicada, ya
gue abarcan aspectos de: atencién, elementos competitivos y percepcion de la imagen
interna y externa del LIB, por parte de padres de familia, alumnos, Coordinacion de
Secundaria, Direccion General y la observacion.

Uno de los principales elementos de la imagen de una institucion que ofrece un
servicio, es la calidad reflejada por la satisfaccion de sus usuarios. El LIB brinda una
BUENA atencion, segun la percepcion de los padres encuestados (66.63%). El 30.30%
ha recibido una excelente atencion, de lo cual se puede analizar, en primer lugar, que
son aguellos que respondieron que no han tenido ningun problema con algun area de
la institucion y que, en caso de haberse presentado dicha situacion, se les ha resuelto
satisfactoriamente en tiempo y forma, con la respuesta y rapidez que esperaban. Esta
area comprende: Direccion General, Coordinacion Administrativa, Coordinaciones
Académicas de los distintos niveles educativos, Coordinaciones de actividades
extracurriculares, Coordinacion de SISTEMA UNO y Coordinacién de Control Escolar.
Si han llegado a tener algun conflicto o situacion significativa, los padres de familia
encuestados respondieron: “SIEMPRE ENCUENTRO LA MEJOR SOLUCION”
(66.63%). El 18.18% consideran que “TARDO MUCHO EN SER ATENDIDQO?”, es decir,
que ni siquiera recibieron una respuesta. Finalmente, el 15.15% de la muestra durante
la situacion presentada indican que: “TARDAN EN DARME RESPUESTA”. Es poco
mas de la mitad de los encuestados que ha recibido una atencién, atenta, rapida y
favorable, pero que sin duda deben mejorar los tiempos de atencion y la dinamica para

proporcionarle respuesta a los padres de familia.

En relacion a este tema se pudo observar durante la presente investigacion que el
personal del area administrativa es muy atento, se muestra siempre dispuesto a apoyar
y solucionar situaciones que se presenten, tienen muy buena presencia y esto ofrece
una imagen favorable para la institucion, ya que los padres de familia lo han percibido
y tanto en las entrevistas como en las encuestas ellos tienen una percepcién positiva
del area, incluso la directora menciona: “Considero que el personal es muy amable; el

personal tanto de caja, recepcion y todos los demas departamentos administrativos,
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dan una muy buena imagen a nuestra institucion, ademas de siempre mostrar una

excelente actitud”.

Referente a los atributos competitivos, por los cuales los padres de familia eligieron
ingresar o mantener a sus hijos en el LIB, fue en primer lugar por las ACTIVIDADES
QUE REALIZA, colocandose como la respuesta mas sobresaliente con un 63.33%.
Dentro de estas actividades se encuentran las académicas las que se encuentran en
el plan de estudios y las que refuerzan conocimientos; las actividades culturales,
cientificas, artisticas, sociales y recreativas. Les agrada que la institucion va mas alla
de las actividades académicas, y que ofrecen una educacion mas integral al ofrecer
ademas experiencias enriquecedoras, como paseos recreativos, viajes escolares,
obras teatrales, eventos benéficos y actividades con diversas causas altruistas.
Continuando por la CALIDAD EDUCATIVA (54.54%), que brinda el LIB, en el nivel
Secundaria, por ejemplo: la certificacion en inglés por parte de Cambridge y la
certificaciébn en computacion que se les otorga a los alumnos; y en tercer lugar con un
45.45% se encuentran respuestas como INNOVACION e INSTALACIONES, que son
2 conceptos que engloban las acciones que realiza el LIB para acaparar mas a su
publico potencial. Un contraste notable, es el hecho de que los UNIFORMES vy
COSTOS, no fueron aspectos a considerar al momento de elegir el LIB como la opcion
educativa para sus hijos, sino una vez dentro es que surgen las inconformidades en

torno a los costos y los uniformes.

La sinergia en las respuestas que se obtuvieron tanto en las encuestas como en las
entrevistas con alumnos y padres de familia coinciden también con la observacion que
se realizé ya que han mencionado que las actividades que realiza el Liceo son
innovadoras, incluso en la entrevista con la directora nos menciona que, en cuestion a
los comentarios de los padres de familia, los aspectos que mas han considerado para
elegir el LIB, menciono: “Oferta educativa, definitivamente. Las instalaciones y el
prestigio, es como lo que mas han mencionado que nos eligen, por todo lo que
nosotros les brindamos a los chicos para su educacion, les gusta las instalaciones del

colegio, varios papas nos han dicho que no es el tipico colegio tradicional, lo que son
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los cuadros, el salon, las escaleras, entonces eso es lo que a ellos les gusta, nuestra
cancha, nuestra alberca, eso lo que mencionan mucho, la oferta educativa en todos
sus ambitos, las certificaciones, la carga horaria de inglés, el programa de clases
extracurriculares, les parece interesante y que los han recomendado, el prestigio, la
recomendacion, la verdad que no escuchado de otro, no se han venido por los
uniformes, no se han venido por los costos, ni por los horarios, una que otra mama
dice que si le queda muy bien el horario extendido, porque se viene del trabajo y pasa
por su hijo y no tiene que mandar a otra persona mas que ella, o lo tienen en sus
trabajos hasta que salgan, y si hay papas que han hecho mencién que los horarios a

ellos les ayuda, nuestro horario de trabajo.

Una cuestion de vital importancia es la evaluacion del LIB como institucion académica,
es decir de manera interna y contemplando aspectos académicos y calidad educativa.
Como BUENA INSTITUCION ACADEMICA, la califico el 54.54%, més de la mitad, por
lo que a pesar de ciertos aspectos con calificaciones bajas (por ejemplo, los resultados
arrojados por la pregunta 16: uniformes escolares, clases extra, servicio de comedor y
libros, en costos les parecen de CAROS a EXCESIVOS; sin embargo, se puede
percibir que los padres o usuarios actuales se encuentran satisfechos con la atencion,

imagen y calidad académica de Secundaria.

Asimismo la Directora y la Coordinadora expresan sus respuestas como una Excelente
Institucién por encima del nivel de cualquier otra escuela privada en Chilpancingo, en
palabras de la directora: “Yo la evallo sin temor a equivocarme como una excelente
institucién académica, porque aqui hay pasion por ensefiar, yo estoy en el rubro de la
docencia y con mis colegas docentes, creo que dudosamente hemos perdido la pasion
por la ensefianza, y para mi eso es un parteaguas en este colegio para catalogarlo
como un colegio de excelencia independientemente de la oferta educativa es la calidad
de docentes que hay y la calidad de docentes entregados a este colegio, los
coordinadores son coordinadores de vocacion que no tienen ningun inconveniente de
trabajar de sol a sol por darles a los chicos situaciones de aprendizaje significativas y

estan entregados a la docencia, aunado a eso a tener una entrega yo realmente veo
54



un resultado practicamente satisfactorio en la implementacion, en el proceso y en la
evaluacion de las actividades, reitero con areas de oportunidades para mejorar, COmo

todos lo saben pero yo lo califico excelente”.

Comparando el LIB con las otras instituciones educativas y tomando en cuenta la
informacion arrojada por las encuestas, los padres de familia encuestados, consideran
que el LIB ESTA AL MISMO NIVEL (51.51%) que las demas; mientras que un 42.42%
externa que ESTA POR ENCIMA DEL NIVEL de otras escuelas. Por Gltimo, solo un
06.06% indica que ESTA POR DEBAJO DEL NIVEL. Esta percepcion se tiene por la
calificacion a la pregunta 16 y 17, las cuales evalGan ciertos aspectos (como costos)
gue no le otorgan la excelencia al LIB por parte de sus usuarios, lo cual repercute en
calificarla como una institucion educativa que se encuentra al mismo nivel pero que en
algunos aspectos demuestra innovacion, como lo es en las actividades que realiza,

eventos y su calidad educativa.

Contrastando los resultados obtenidos en la entrevista con la Directora, difiere de la
percepcion de la mayoria de los padres de familia y los alumnos que consideran esta
al mismo nivel, ella nos dice: “Yo lo considero que esta por encima del nivel, es un
colegio visionario, un colegio que no esta estructurado en un esquema inamovible, es
un colegio que afio con afio le da oportunidades a los chicos que antes no tenian, es
un colegio que les ha ensefiado siempre a no quedarse en su zona de confort, un
colegio que siempre les ha dicho a los chicos que hay una zona de desarrollo préximo
gue tienes que alcanzar para llegar a una meta, ya sea en las materias, ya sea en el
deporte o en la cultura, les ha ensefiado a ser resilientes a adaptarse, hay valores en
este colegio que nos gusta mucho promocionar desde el primer afio, y una de la
operatividad del colegio es que afio con afio reestructuramos salones de clase, con
uno de los objetivos que es la integracion social, aqui todos los alumnos fueron
compaferos en al menos un ciclo escolar y eso les ha permitido estrechar lazos de
amistad entre padres, entre alumnos, el respeto. Tenemos alumnos con diferentes
capacidades los respetan los quieren, hemos tenido alumnos que incluso han tenido

que aprender el lenguaje que los nifios hablan para poder comunicarse, para poder
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acercarse y lo hacen libremente, entonces yo lo considero que esta por encima de
cualquier nivel, un programa de educacion muy futurista, muy adelantado incluso para

la realidad en la que estamos viviendo’.

4.2. Resultados del diagnéstico de cultura organizacional

4.2.1. Anélisis de entrevistas a informantes calificados del LIB

Se realizaron entrevistas a informantes calificados y miembros pertenecientes al Liceo
Infantil Britanico de Chilpancingo, siendo estas las personas con mayor antigliedad en
la organizacion, que iniciaron labores a la par con la nueva administracion del colegio

gue se conforma a partir del afio 2008.

El Liceo Infantil Britanico, de acuerdo a los informantes calificados, tiene alrededor de
14 afnos desde que se apertura, teniendo dos administraciones, siendo la segunda la

gue se inicié en agosto con el ciclo escolar 2008 — 2009 y sigue actualmente activa.

Con base a los modelos culturales que se encuentran en la literatura, se encuentran
modelos para diagnosticar, medir y evaluar la cultura, la presente investigacion se basa
en 2 modelos para analizar los rasgos culturales. El primer modelo de Cameron y
Quinn (1999) y el modelo de Fey y Denison (2003).

De acuerdo al primer modelo de Cameron y Quinn (1999) donde proponen 4 tipos de

culturas, se ubica a la organizacion de la siguiente manera:

De acuerdo a la cultura de clan se puede situar a la organizacién en este punto ya
qgue los rasgos de la organizacién que mas la caracterizan enfatiza en el desarrollo
humano, el trabajo en equipo, la participacién de los trabajadores y el compromiso de
todos con la organizacion. Ademas en ella se ve reflejado el papel de la fundadora,
como lider principal del LIB, el rol que desempefia es fundamental en la organizacion,
el cual permea a todas las areas de la organizacion, desde la alta direccion, puestos
medios y hasta los operativos, va impregnada la personalidad de ella como icono
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principal para todo el personal, sin embargo, en cuanto a la cultura adhocrética,
segun el modelo, su orientacion es mas enfocada al exterior, el LIB es una empresa
que busca ser lider en el mercado , de acuerdo al modelo, esta cultura se caracteriza
por tener iniciativas, ser muy creativos e innovadores, lo cual ha caracterizado al Liceo
Britanico por ser pionero en la ciudad de un sistema bicultural adoptando la modalidad
bilingle como base clave en su educacion, y ubicando esta modalidad como su ventaja
competitiva mas fuerte, sin embargo, ademéas del Sistema UNO que se maneja
(modalidad bilinglie) trabajan el Modelo Educativo por Competencias implementado
por la SEP. Dentro de este tipo de cultura, también permean rasgos significativos como
la creatividad e innovacion en sus eventos culturales, deportivos, académicos,
artisticos, entre otros, donde de acuerdo a las entrevistas con los informantes
calificados, concuerdan en que los eventos son parte importante en el posicionamiento
del Liceo ya que son eventos de calidad, con produccién importante, donde no se

escatima absolutamente en nada para ponerlos en marcha.

Siguiendo con el modelo, dentro de la cultura de mercado, el LIB también esta
ubicado en este tipo de cultura, por el énfasis en lo externo, ya que, por pertenecer al
sector privado, el nivel de productividad y competencia tiene que ser alto para la
organizacion, principalmente por la busqueda constante en el logro de los objetivos de

la organizacion.

Sin embargo, dentro del modelo de Cameron y Quinn, no se puede ubicar al LIB como
parte de la cuarta cultura que es la cultura jerarquica, la organizacién no cumple con
este rasgo de orientacion interna, ya que esta cultura se caracteriza por buscar la
estabilidad y el control, sus valores mas importantes son la eficiencia, el cumplimiento
de normas y la formalizacion de procesos, la cual no esta formalizada en la
organizacion, ya que no cuenta con un Manual de Operaciones y Funciones, ni un Plan
de Desarrollo Integral, que son parte fundamental de los procesos de toda
organizacién, sin embargo, solo se basan en estatutos como Reglamento Escolar,
Aviso de Privacidad, entre otros documentos; asi como la estabilidad en empleo,

caracteristicas que no permean en el LIB, de acuerdo a la informacion recabada en las
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entrevistas, tanto de la directora, como miembros de la organizacion, y la observacion
gue se ha realizado durante este diagndstico, podemos mencionar que dentro de la
institucién educativa no se cumplen, la estabilidad en el empleo de su personal no es
algo que sea caracteristico del LIB ya que la rotacion de personal es alta, cada ciclo
escolar se ha visto en incremento cada afo, algunas de las causas de esta situacion
son los sueldos bajos y jornadas largas para el personal administrativo y docente, asi
como carecer de prestaciones de ley, pago de horas extras y estimulos econdmicos,
hacen que el nivel de productividad del personal no sea el requerido por la alta
direccién y por consecuencia, el personal no duré, no genere antigliedad, y en general
no sea eficiente en su productividad laboral. Haciendo referencia a la informacion de
un miembro de la organizacion mencionaba que el personal “truena” por el
agotamiento, el ritmo excesivo de trabajo en algunos eventos o temporadas del afio y

por consecuencia buscan otras oportunidades en el campo laboral.

De acuerdo al modelo cultural de Denison (2003) el cual plantea una metodologia para
el estudio de la cultura organizacional, la cual busca identificarla a partir de cuatro
caracteristicas dominantes: involucramiento, adaptabilidad, consistencia y mision,
podemos ubicar al Liceo Infantil Britanico también en este modelo, ya que estos tipos
de cultura parten de las mismas dos dimensiones del modelo de Cameron y Quinn
(1999) y por lo tanto existe correspondencia entre ellos, de la siguiente forma:

1 Involucramiento = clan

2 Adaptabilidad = adhocratica
3. Consistencia = jerarquica
4

Mision = de mercado

De acuerdo con Denison (2003), para cada tipo de cultura existen 3 dimensiones,
teniendo un total de 12 dimensiones en total para dicho modelo. Dependiendo de la
afinidad que tenga cada organizacion con las dimensiones de cada tipo de cultura, la

organizacién es unica en el cuadrante correspondiente.
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Se ubica a la organizacion de acuerdo a este modelo de la siguiente manera:

Involucramiento: Dentro de este cuadrante las dimensiones de empoderamiento de
la gente, la construccion de personal y el desarrollo de la capacidad humana en todos
los ambitos de la organizacidon, permean como caracteristicas principales del
cuadrante, se considera el compromiso de los diferentes trabajadores y su capacidad
de influencia en todos los ambitos, caracteristica que arroja los resultados de las
entrevistas y observacion durante el diagnostico, para la alta direccion es importante
la capacitacion constante y obligatoria de los docentes y el personal administrativo,
haciendo referencia a la directora, menciona que las capacitaciones no tienen costo
para el personal, todo lo absorbe la organizacion, y son frecuentes durante todo el
inicio escolar, asi como en especial podemos observar la realizacion de los Consejos
Técnicos Escolares (CTE) que son reuniones de educacion basica (preescolar,
primaria y secundaria) que se realizan previo al inicio del ciclo escolar, asi como el
ultimo viernes de cada mes; estas las conforma el director del centro educativo y la
totalidad del personal docente del mismo, con el objetivo de plantear y ejecutar
decisiones comunes dirigidas a abordar problematicas, logros académicos y
necesidades pedagdgicas de las y los alumnos. Se busca impulsar, por medio del CTE,
la mejora de logros educativos, asi como atender diversos aspectos o probleméaticas
que se relacionan, tales como la erradicacion del rezago educativo, impulsar la lectura,
la escritura, las matematicas. Estas acciones requieren de la decision e
involucramiento de toda estructura escolar para su adecuada ejecucion y sus efectivos

resultados.

En el CTE se busca reflexionar sobra la situacion de cada escuela, con el fin de
analizar, compartir puntos de vista, estrategias, materiales y lecturas que ayudaran a
la toma de decisiones para establecer una sola politica de escuela siempre en
beneficio de nifas, nifios y adolescentes. EI LIB ha cumplido con estos CTE entre otras
capacitaciones, conferencias, cursos Yy certificaciones que se le otorgan al personal
durante todo el ciclo escolar, por mencionar alguna certificacion a la que hizo

referencia la directora general, podemos mencionar TEACHER'S APPLE
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CERTIFICATION, certificacion que se le otorga a los docentes por el uso de Ipads, la
cual es emitida por APPLE EDUCATION. Los resultados de la investigacion dirigen a
que los docentes son parte fundamental en el LIB, por lo tanto, la capacitacion
constante, el empoderamiento y el trabajo constante hace que dependa de ellos el

éxito o fracaso de la institucion educativa, en cuanto al tema de académico.

Consistencia: desafortunadamente no se logra ubicar al LIB dentro de este tipo de
cultura en su totalidad, a pesar de que si existe la habilidad de lograr acuerdos y las
actividades de la organizacion estan bien coordinadas e integradas, dentro de esta
cultura se considera que el comportamiento de las personas se fundamenta en un
conjunto de valores centrales, las organizaciones que poseen esta caracteristica
tienen una cultura distintiva y fuerte que influye significativamente en el
comportamiento de las personas y en el caso del LIB el personal se ha mostrado
casado y desmotivado, como se mencion6 anteriormente por las jornadas largas de
trabajo y los sueldos que no son los que ellos quisieran percibir, esta cultura debe
considerar un sistema compartido de creencias y valores que funcionan como un
sistema de control interiorizado, sin embargo el desconocimiento de estos por el
personal ha sido arrojado en los resultados de la investigacion, el personal carece de
los estatutos internos, desconocen el corazén ideolégico, la misiébn y visién
institucional, los valores y objetivos de la organizacién, y sus metas van encaminadas

a las indicaciones de la alta direccion.

Adaptabilidad: Se puede ubicar a la organizacién en este tipo de cultura, ya que
permite a la organizacion responder a los cambios del entorno y responder a las
nuevas exigencias de los clientes, los cambios de reformas y modelos educativos son
importantes en una institucion educativa como lo es el Liceo Britanico, ya que tienen
gue adoptar las normativas incorporadas a la SEP, asi como la exigencia de los padres
de familia con la institucion, las cuales se han atendido en tiempo y forma, sin embargo,
nunca se eliminan ya que en un sector educativo privado, las exigencias de los clientes
son altas y constantes, aun asi el LIB se ha ocupado de ellas. En esta cultura se

considera que las organizaciones bien integradas son, con frecuencia, las mas dificiles
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de cambiar y que la integracion interna y la adaptacion externa pueden refiir entre si.
Las organizaciones adaptables son impulsadas por sus clientes, como es el caso del
LIB, que ya se mencion6 anteriormente haciendo hincapié a la exigencia de los padres
de familia, el colegio se ha distinguido por asumir riesgos, como la apertura a corto
tiempo de nuevos niveles educativos por la alta demanda de los clientes actuales que
tienen el interés de continuar los estudios en el siguiente nivel académico, por ello se
han hecho aperturas de estos, la organizacion también se ubica en esta cultura por ser
capaz de aprender de sus errores y tienen la capacidad y experiencia en la creacion

del cambio.

Misién: El LIB se ubica en esta cultura por tener claro un propdsito en cuanto a las
metas organizacionales y los objetivos estratégicos, se expresa en la vision de lo que
la organizacion quiere ser en el futuro, de acuerdo a las dimensién que son: direccion
e intencidn estratégica, metas y objetivos y vision, cumple la organizacién con ellos,
sin embargo la vision no ha sido renovada desde su creacion que fue cuando inicio la
segunda administracion la cual ya después de 10 afios es fundamental que se renueve
ya que es un tiempo considerable para que sucedan muchos cambios que influyen en
las prospectivas, sin embargo, la directora general considera que esta actualizada y
sigue resolviendo la necesidad educativa que se plantea en el LIB sin necesidad de
renovarla. Se considera que la vision aparte de ser renovada debe prospectarse para
un determinado afo, el cual no existe dentro de la vision actual con la que cuenta la

institucion.

Los resultados nos llevan a analizar los factores que son necesarios para que la
organizaciéon pueda subsistir, desde el punto de vista que el Liceo Infantil Britanico de
Chilpancingo se ubica dentro del sector privado con actividad educativa, la

organizacion requiere ciertos elementos para subsistir desde los dos enfoques.

La organizacion empresarial y la organizacion educativa son medios o dispositivos

para alcanzar el fin comun de las organizaciones y de la vida humana.
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Tomando como punto de partida el enfoque antropoldgico, se define la organizacion
empresarial como una realidad humana que tiene como finalidad la creacion y
distribucién de rigueza o bienes materiales y la provision de trabajo digno. La
organizacion educativa es el ambito donde se forma integralmente a las personas a

través de la ensefianza, de modo intencional y formal.

Existe una opinion generalizada que considera que las caracteristicas propias de la
organizacion empresarial son las de todo tipo de organizaciones. En el caso que nos
ocupa, ve la organizacion educativa como una organizacion empresarial, por cuanto
considera que el propésito de la empresa consiste en generar beneficios econémicos,
asegurar la productividad y su rentabilidad. Esta perspectiva desvirtia no solo a la
organizacién empresarial, cuya razén de ser es asegurar la perdurabilidad, sino a otro
tipo de organizaciones, como las educativas, ya que el principal objetivo de una
institucion educativa es contribuir al aprendizaje y desarrollo integral de los alumnos,
y citando especificamente la mision del LIB la cual dice: “Somos una institucion seria
y comprometida que brinda una educacion de calidad, a través de situaciones de
aprendizaje basadas en el descubrimiento y aplicacion de las capacidades de los nifios
y promoviendo el desarrollo de sus competencias en los aspectos que forman al ser
humano: fisico, mental y espiritual; por medio de experiencias formativas en ambientes
de aprendizaje estimulantes que impulsen al alumnos a salir de la pasividad e ir en
busca de respuestas, vivenciando de esta manera el conocimiento, atendiendo a la
diversidad, para hacer de ellos mejores seres humanos plenos, responsables y
satisfechos”, podemos asegurar que los alumnos son pieza clave para la subsistencia

de la organizacion, ya que pertenece a un sector privado con fines de lucro.

La eficiencia desde la perspectiva de este sector ha tendido hacia la busqueda del
logro econOmico para la empresa, sin embargo, en la presente investigacion
encontramos que para la institucion educativa va mas alla del fin econdmico o ingresos
monetarios, el interés constante por formar alumnos con educacion de calidad y
personas integras, son motivos principales para que la organizacién pueda subsistir,

la confianza que depositan los padres de familia en el colegio hace que la organizacion
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haya crecido notoriamente en tan poco tiempo, por los resultados, académicos,
sociales, culturales, asi como el desarrollo humano que permea en los alumnos,

reflejado en su paso por la institucion.

Los alumnos son un elemento importante para la organizacion, sin embargo, los
miembros de ella no son de menor importancia, la capacitacion constante de los
docentes y también del personal administrativo es muy importante para la organizacion
ya que ellos son los que estan al frente de los grupos y por tal motivo tienen un papel

importante para la subsistencia de la organizacion.

De acuerdo a los resultados que arrojaron la técnica de observacion se puede
puntualizar un elemento muy significativo el cual es que no existe un departamento de
Comunicacion ni de Relaciones Publicas. Cuentan con una persona encargada del
perfil en Facebook la cual se maneja como su pégina oficial ya que no se cuenta con
una pagina web, en donde la informaciébn compartida depende directamente de

Direccion, y es esa area quien autoriza y revisa el contenido.

En cuanto a la difusion y publicidad realizan flyers y folletos con informacién de los
niveles educativos con los que cuentan, actividades extras, costos, procesos de
inscripcion y reinscripcién; e informacion de sistema UNO para los padres de familia,
estas actividades son llevadas a cabo por el departamento de disefio grafico. También
existen articulos sobre las actividades que realiza el LIB en revistas locales y un

programa de television local los cuales tienen convenio con la organizacion.

Por lo tanto, se pudo observar que la toma de decisiones es de manera centralizada.
En una estructura organizativa centralizada, la autoridad, para la toma de
decisiones, queda en manos de un individuo. Pero se han visto casos, en que un grupo
pequefio sea el responsable de la toma de decisiones y la creacion de politicas de
la organizacién. Con base a la investigacion, el Liceo Infantil Britanico de Chilpancingo,
es una organizacion centralizada, ya que el responsable de la toma de decisiones

corresponde a la Direccidon General en conjunto con los socios fundadores de la

63



organizacién, sin embargo, realizan reuniones frecuentes con personal de segundo
nivel como son Coordinadores de niveles académicos y administrativos, los cuales
expresan sus inquietudes, peticiones, sugerencias y observaciones a la direccion, las
cuales ayudan a tomar decisiones de la mejor manera posible, tomando en cuenta

todos sus puntos de vista.

En el rubro de medios de comunicacion utilizados en la organizacion, que incluye la
difusion eventos y canales de comunicacion se obtuvo como resultado que el Liceo
Infantil Britanico hace de Facebook su pagina principal, a través de esta red social dan
a conocer a través de comunicados, avisos, circulares mensuales y fotografias las
diversas actividades que se realizan, en medios impresos, son publicados los eventos
mas destacados del mes en la revista “MOMENTOS?”, revista de circulacion local y
transmisiones en television y red social de la empresa CASTRO FILMS en su programa
SOBREMESA.

Canales de comunicacioén offline:

» Reuvistas sociales de circulacion local.

e Stands promocionales en eventos
como Institucion invitada.

o Espectaculares.

e Menciones en programas de radio
Canales de comunicacién online:
e Redes sociales (FB e Instagram)

« Plataforma EDUSIS
+ Plataforma de Sistema Uno
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4.3. Analisis de entornos

El andlisis de entornos busca segmentar las variables econdmicas, tecnoldgicas,
sociales y politicas que puedan traducirse en influencias externas negativas para la

organizacion.

En los siguientes puntos se describe la situacion actual en la que se encuentra el Liceo

Infantil Britanico de Chilpancingo en relacién a las variables de andlisis:
4.3.1. Entorno Econdmico

Con base a la investigacion, el LIB se posiciona como la escuela con los costos mas
altos en sus inscripciones y colegiaturas de la ciudad de Chilpancingo, en comparacion

con otras escuelas del mismo sector que se mencionan anteriormente.

De acuerdo a la tabla que se presenta en el apartado de Tendencia de evolucion de
precios medios, donde se puede apreciar los costos de los ultimos 4 ciclos escolares,
se puede notar un incremento cada ciclo escolar del 10 al 15% aproximadamente en
sus costos, esto varia de acuerdo a la manera que establezca cada ciclo la

administracion.
4.3.2. Entorno Tecnoldgico

La digitalizacion de la escuela, el manejo de las nuevas tecnologias desde edades
tempranas y la innovacién, son rasgos fundamentales en el proyecto pedagdgico del
LIB, Sistema Uno surge con el compromiso firme de dar respuesta a las necesidades
y competencias exigidas por una sociedad cambiante, este sistema cuenta con los
altimos recursos tecnoldgicos para dotar al colegio de todas las posibilidades que
aseguren la empleabilidad y el manejo de las nuevas tecnologias, ademas de servir
como recurso facilitador para el aprendizaje de los alumnos, el uso de iPad y aulas
virtuales, dan una ventaja competitiva al LIB con el uso de tecnologias que en otras

escuelas no emplean.

65



4.3.3. Entorno Socio - Demografico

La poblacion estudiantil del Liceo Infantil Britanico de Chilpancingo se integra por un
nivel socioeconémico medio alto / alto. Los cuales abarcan un rango de edad desde
los 6 meses en el caso de educacion inicial a los 18 afios de edad en nivel bachillerato,
conformados en su mayoria por alumnos con nacionalidad mexicana y so6lo 5 alumnos

con nacionalidad Extranjera.

En relacion a los miembros de que integran la organizacion, en el area docente, el
personal académico cuenta con al menos Licenciatura en &reas educativas y/o
pedagdgicas, como licenciaturas en educacion de los distintos niveles académicos, sin
embargo, la plantilla académica también cuenta con docentes con grado de maestria

en menos casos con doctorado.

En el area administrativa, encontramos personal que no tiene el nivel de estudios
competente para su desempefio como son algunos miembros del area de
mantenimiento, porteros y limpieza, en areas contables y administrativas en su

mayoria tienen licenciatura terminada.
4.3.4. Entorno Politico

La politica es un factor estratégico determinante en la gestion del sistema educativo
implantado en un pais, los cambios producidos en materia de legislacion educativa por
cada uno de los gobiernos hacen que todo sistema educativo esté sometido
continuamente a modificaciones que pretenden adecuarlo a las cambiantes

necesidades de la sociedad en la que tiene que ser aplicado.

Las reformas educativas implementadas son amenazas detectadas en el sector
educativo donde la institucion tiene que adaptarse y acatar las politicas y reglamentos
de las instituciones correspondientes, en el caso del Liceo Infantil Britanico de
Chilpancingo, se rige por el Organo Interno de Control en la SEP que se encarga de
ejecutar el sistema de control y evaluacién gubernamental, es decir, controlar que los

procesos y procedimientos que realizan los servidores publicos en la SEP estén
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apegados a la legalidad y a los objetivos sustantivos de esta institucion y, en caso de
no ser asi, es quien posee la autoridad para atender, tramitar y resolver las quejas o
denuncias presentadas por la ciudadania contra presuntas irregularidades

administrativas cometidas por los mismos.
4.3.5. Entorno Internacional

En los ultimos afios se han venido presentando vertiginosos cambios en el campo de
la educacién, que han obligado a las instituciones a generar procesos de actualizacion
y desarrollo que les permitan evolucionar y mantenerse a tono con las dindmicas

empresariales y gubernamentales.

Algunos de esos cambios en el campo educativo nos ubican en un entorno en el cual
aparecen nuevas regulaciones que propenden por el mejoramiento del nivel
académico de los estudiantes, a través de herramientas cuyo objetivo fundamental es

brindar a los alumnos una educacion de calidad competitiva, como es el caso del LIB.

Procesos tales como la globalizacién, han puesto de manifiesto las condiciones reales
de competencia en las cuales se desenvuelven las organizaciones,
independientemente de su tamafio, de su ubicacion geografica, del sector econémico
al que pertenecen y de las mdultiples variables que las afectan. Hoy es necesario
poderse desempeiar eficientemente en un mercado en el cual se puede recibir
competencia de cualquier empresa en cualquier parte del mundo, sin previo aviso y
con grandes posibilidades de penetracibn en grupos a los cuales antes parecia

imposible llegar.

Para garantizar el éxito en las condiciones antes descritas, en el LIB es necesario
generar procesos de innovacion y diferenciacion que permitan consolidar una posicion
de liderazgo en administracion, determinar las expectativas que existen en el mercado
y satisfacerlas con calidad. Es importante apuntar hacia aquellos aspectos en los
cuales se hayan generado dinamicas de desarrollo importantes y sobre los cuales el

mercado no tenga una respuesta efectiva para su capacitacion.
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4.3.6. Entorno Ecologico

Si bien es cierto que todos los centros educativos brindan una formacion y
concientizacion en el uso de recursos ecoldgicos y cuidado del medio ambiente, hay
algunas instituciones que se han inclinado por reforzar esta formacion y transformarla

en actividades y programas académicos mas profundos.

El objetivo es crear conciencia ecoldgica desde los mas pequefios de manera que
genere un cambio en el comportamiento, la toma de decisiones y asi en cada

oportunidad el alumno tenga una actitud con ética ambiental.

Una de las instituciones con formacion ecoldgica es el Liceo Infantil Britanico de
Chilpancingo, su objetivo al incorporar este programa es formar agentes de cambio y
futuros lideres de nuestro pais, a los estudiantes se les brinda una sélida formacion
ecolégica y social. De manera que todos los estudiantes se involucran no sélo en la
ejecucion de programas sino en la planificacion y desarrollo de los proyectos de

bienestar social y en pro de la ecologia, en beneficio de la comunidad.

La formacién ecologica del LIB lleva a los estudiantes a investigar y empaparse del
entorno social real del pais, la problematica, necesidades y a identificar areas de

mejora que luego plasman en planes de bienestar y planificacion social-ambiental.

La educacién debe contribuir a la eliminacién de la pobreza, la reduccién de las
inequidades y el cuidado del medioambiente a través de una educacién de calidad

inclusiva y el aprendizaje a lo largo de la vida.

Profundizando la importancia de la sostenibilidad e inclusién, cabe mencionar que la
Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible es un programa ambicioso, deseable y
universal para erradicar la pobreza mediante el desarrollo sostenible para 2030, donde
las ambiciones en el ambito de la educacion se plasman de manera esencial en el
Objetivo de Desarrollo Sostenible 4, que pretende “Garantizar una educacion
inclusiva y equitativa de calidad y promover oportunidades de aprendizaje
permanente para todos” (UNESCO, 2017).
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La principal responsabilidad de la ejecucion de la agenda corresponde a los gobiernos,
y a la UNESCO vy los socios prestar su apoyo proporcionando asesoramiento
coordinado en materias normativas, asistencia técnica, desarrollo de la capacidad y

realizando un seguimiento de los progresos a escala mundial, regional y nacional.

Por lo tanto, es importante que el LIB, se involucre en el tema para estar encaminado
a los objetivos de la Agenda 2030 y ser una institucién educativa pionera en la ciudad

gue realice acciones que logren dichos objetivos

Los colegios que implementan y llevan a cabo programas ecol6gicos generan el

siguiente impacto positivo:

. Mejoran el ambiente del colegio o escuela.

. Genera compromiso del estudiante con la comunidad

. Fomentan el pensamiento critico y la actitud reflexiva

. Conciencia y entendimiento hacia problematicas mundiales
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Conclusiones

La elaboracién y culminacion de la presente investigacion nos lleva a reflexionar sobre
lo siguiente: la Comunicacion Estratégica y las Relaciones Publicas actualmente y de
manera local no reciben el reconocimiento debido, por el trabajo que implican dentro
de una organizacion para apoyar en el cumplimiento de sus objetivos y dar resultados
al interior y exterior de la misma. Se cree que solamente las grandes empresas con
presencia nacional o incluso mundial tienen un Departamento o incluso una Direccion
de Comunicacion y Relaciones Publicas; el cual es necesario en cualquier tipo de
empresa sin importar el giro al que se dedique, tanto la Comunicacion Estratégica

como las RR. PP. son esenciales para su desarrollo y posicionamiento de la misma.

El Liceo Infantil Britanico de Chilpancingo pretende conjugar los aspectos de su
imagen, comunicacion, cultura e identidad; pero hace falta el trabajo de un profesional
y experto en materia de Comunicacion Estratégica para unificar dichos conceptos, a
favor del desarrollo y cumplimiento de los objetivos institucionales, algunas propuestas
presentadas: la implementacion de un Departamento de Comunicacion y Relaciones
Publicas, el fortalecimiento de la comunicacion interna, la medicion del nivel de
satisfaccion de los padres de familia; que tendran el objetivo principal fortalecer la
imagen a través de la implementacion de estrategias y acciones dentro de un Plan

Estratégico de Comunicacion.

El propdsito general de la realizacion de esta investigacion, es el conocer la percepcion
gue tienen los padres de familia, de los alumnos ya inscritos en el nivel secundaria; y
cudl es su opinion, sobre aspectos de atencion, calidad académica, costos, imagen del
LIB. Existen puntos positivos que se cree reforzaron la intencion del LIB para con ellos,
en el sentido de seguir ofreciendo una educacion de calidad, pero también fue un
detonante para descubrir areas de oportunidad que no se tenian contempladas y a
partir de ello desarrollar planes de trabajo para mejorar como institucion educativa.
Sumando a esto las propuestas que se hacen por parte del equipo de investigacion
como lo es el Manual de Bienvenida para los alumnos, un block de reglamentos, para

contribuir a optimizar la comunicacion interna, la cultura y la identidad.
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Al respeto de la imagen, lo relevante es sobre el cuerpo docente, la calidad académica
que tiene el nivel de Secundaria y las actividades que realiza por ser aspectos
competitivos que toman en cuenta los padres para elegir el LIB como institucion
educativa, la cual es vista como innovadora en varios aspectos, uno de ellos son el
uso de TIC como iPads para las clases, la plataforma EDUSIS para la comunicacion
constante de los padres con el cuerpo docente y la plataforma digital de Facebook,
dicho portal es una red social que se implementa como pagina oficial para la
interaccion entre los padres, el LIB y la comunidad, que se considera pieza clave dentro

de la percepcion que se tiene sobre la imagen del LIB.

En cuanto a la imagen puede ser reflejada en las actividades deportivas, por ejemplo;
se puede apreciar que los alumnos portan uniforme tanto para torneos externos como
para demostraciones internas, lo cual fomenta el orgullo institucional y el sentido de
pertenencia a un equipo. De igual manera el cuerpo docente, administrativos y
personal en general cuentan con uniformes con los colores alusivos de la institucion,
aunqgue en ocasiones no lo usen. Para las actividades que se realizan fuera del plantel
e incluso fuera de la ciudad o estado, se les da seguimiento en su perfil oficial de
Facebook, para tranquilidad de los padres, y se aprovecha la difusion de las
actividades realizadas (IMAGEN).

Dentro del LIB, los medios de comunicacién interna son importantes, para la difusion
de informacién necesaria para el cumplimiento de todas sus actividades y objetivos,
incluso mantener la comunicacion con sus publicos objetivos. Se publica una circular
que contiene actividades académicas, deportivas, artisticas, culturales y sociales para
qgue la comunidad estudiantil y padres de familia conozcan la programacién; por
politicas de privacidad y seguridad hay eventos que no se publican ni difunden hasta
pasada la fecha o dia de realizacion. Los medios de comunicacion son variados y se
adaptan a las necesidades que puedan llegar a tener los padres, hay quienes prefieren
utilizar la plataforma EDUSIS e interactuar de manera digital con los maestros, otros
eligen los medios impresos tradicionales como circulares mensuales, oficios y avisos.
Otro medio de comunicacion, aunque informal pero muy practico, eficaz y rapido son

los grupos de mensajeria instantanea a través de la aplicacion de WhatsApp.
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Las visitas que se realizan a instituciones, ademas de cumplir objetivos académicos
cumplen con los fundamentos institucionales como su mision, filosofia y objetivos
como brindar un aprendizaje significativo a través de la experiencia. Cada evento y
actividad tienen un mensaje por parte de Direccion General, durante la ceremonia de
apertura o bienvenida, segun sea el caso. Se cuenta también con un programa o
protocolo que hace identificable a los grupos de alumnos y docentes cuando se

participa en algun evento deportivo, cultural o académico, lo cual refuerza su identidad.

Otro punto por destacar y reconocerse referente a la cultura es que, durante el ejercicio
de observacion, y que se pudo comprobar en la entrevista con Direccion General; es
que en las juntas ya sea semanales, mensuales, o espontaneas se busca la mejora
continua y con esto disminuir las areas de oportunidad. A pesar de que las
Coordinaciones tienen una carga de trabajo considerable, el valor de la pasion por
ensefar esta siempre presente e incluso los padres pueden ser testigo de ellos por las
ocasiones en que los profesores participan y organizan eventos para los padres.
Ademas, el reconocimiento al trabajo y desempefio se demuestra en los mensajes de
bienvenida, o de clausura por parte de Direccion General en las actividades y en las
publicaciones de fotografias de eventos deportivos, por ejemplo. Se cuenta con un
horario laboral de 07:00 am a 16:00 horas aproximadamente, se registran con una
bithcora de visitas, tanto colaboradores como visitantes.

En el rubro de la cultura organizacional, podemos mencionar que en una institucion
educativa como es el LIB, la educacion es fundamental para el desarrollo de un pais,
un estado o una regiéon, dado a que contribuye con su crecimiento a través de la fuerza

de trabajo.

Con base al diagnostico de cultura organizacional que fue realizado en el LIB se
concluye que es una institucion educativa con aspectos culturales muy visibles, un
elemento sobresaliente es la presencia de la fundadora en la organizacién ya que
permeea en todos los niveles el sentido de liderazgo y el trabajo en equipo que se
logra de manera efectiva, el rol que desempefia es un icono importante en la

organizacion, ya que su personalidad la hace ser icono principal del LIB.
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El LIB busca ser lider en el mercado competitivo dentro del sector en el que se ubica,
su capacidad de innovar y la creatividad son elementos caracteristicos de la
organizacion, la modalidad que adopta de ser un colegio bilingle atribuye a ser una de
sus ventajas competitivas mas fuertes, también permean la iniciativa y creatividad en
todos los eventos realizados por el colegio, como los eventos culturales, deportivos,
académicos, artisticos, entre otros, y con base a la investigacion son parte fundamental
del posicionamiento que ha logrado el Liceo, ya que en este aspecto se ha sobresalido

en realcion con su competencia.

La capacitacion constante que recibe el personal es una de sus fortalezas mas
importantes por ser este un elemento que se refleja al exterior, los logros académicos
son resultados de ello, sin embargo el desconocimiento que tienen los miembros de la
organizacién en cuanto a elementos fundamentales como son la vision y la misién del
LIB son puntos clave que se deberan incluir en las capacitaciones para que todo el
personal, tengan la escencia de la organizacion, su filosofia y valores deben permear

en todos los los niveles jerarquicos.

Las instituciones de educacién deben de ser espacios de conocimiento tedrico
cientifico, pero ademas deben de fungir como formadoras integrales de los individuos
creando en ellos un sentido de integridad, deben de ser entes donde prevalezca una

cultura arménica entre sus miembros de forma interna.

La cultura organizacional es fundamental, es un determinante para el logro de las
metas y el desarrollo institucional, por lo tantolLa funcion directiva forma parte
importante ya que en ella descansan la responsabilidad y la autoridad que ejercidas

con paridad contribuiran al logro de la mejora institucional.
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Recomendaciones

A continuacion, se presentan algunas propuestas sobre la investigacion realizada en

el Liceo Infantil Britanico de Chilpancingo.

La comunicacion interna dentro del LIB, es un elemento fundamental para el
cumplimiento y logro de sus objetivos y planes institucionales tanto en el ambito
académico como en el administrativo; ya que la comunicacion es un elemento de
mucha necesidad para cualquier organizacion, para ello es indispensable, transmitir
mensajes corporativos, asi como informar sobre cualquier acontecimiento que ocurra
en el interior y motivar al mismo tiempo que se establece una comunicacion eficaz
entre los empleados de todos los departamentos y niveles jerarquicos que persiguen

los mismos objetivos.

Para comenzar las recomendaciones, se sugiere en primer término realizar un plan

estratégico el cual lograra los siguientes puntos:

1. Afianzar, fomentar o cambiar la cultura corporativa existente.

2. Apoyar el logro de los objetivos, las politicas, los planes y programas
institucionales.

3. Generar el entendimiento de los temas complejos en audiencias internas cada
vez mas diversificadas.

4. Satisfacer las necesidades de informacién y de comunicacion de las audiencias
internas.

5. Construir una identidad de la institucion en un clima de confianza y motivacion.
Profundizar en el conocimiento de la personalidad de la institucion como
identidad.

Hacer publicos los logros conseguidos por la institucién y sus colaboradores.

8. Permitir a cada colaborador expresarse ante la direccién general, cualquiera que
sea su posicion en la escala jerarquica de la institucion.

9. Promover una comunicacion entre los miembros de la institucion en todos los
niveles.

10. Contribuir a la creacion de espacios de informacion, participacion y opinién.
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11. Facilitar la integracion de las realizaciones personales con las instituciones.

12. Reducir los focos de conflicto interno a partir del fortalecimiento de la cohesion

de los colaboradores.

Disefio de estrategias de comunicacion

Comunicacion interna

1.

La implementacion de un departamento especifico de comunicacién estratégica y
relaciones publicas, la principal intencion para su implementacién como propuesta
en el LIB, es brindar a los involucrados una herramienta més para reforzar la
comunicacién estratégica al interior, alcanzar sus objetivos y cumplir con su mision
y su visiéon; ademas de fortalecer la cultura organizacional, mejorar el clima laboral
y reforzar el compromiso de los directivos con la estrategia de comunicacion, de
tal manera que los colaboradores se sientan ain mas como parte esencial de los

objetivos y de la filosofia institucionales.

2. Actualizar el organigrama, con base en la realidad manifestada en la organizacion.

3. Mejorar los canales actuales de comunicacion entre las areas/departamentos.

4. Dar solucién a las probleméticas de manera rapida, oportuna y concisa,

implementando la comunicacién uno a uno.

. Evitar canales de comunicacion a través de medios digitales informales ya que a

pesar de ser rapidos pueden tergiversar la informacion, respaldar la informacion.

. Lograr que la informacion tenga méas alcance, esto aumentado la visibilidad a

través de la utilizacién de medios mas éptimos para su difusion.

. Verificar la veracidad de la informaciéon antes de compartirla ya sea de manera

impresa, oral o digital.

. La contestacion a través de las herramientas digitales debe ser inmediata y

buscando siempre darle confianza y solucién a las personas que realizan contacto

a través de la plataforma de manera amable y discreta cuando sea el caso.

. Mantener una constante capacitacion sobre el uso de las herramientas

comunicacionales como las plataformas y aplicaciones a docentes vy

administrativos.
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10.

11.

12.

13.

14.

Mantener actualizados los datos de los alumnos, docentes, por grupos Yy ciclos
escolares, para mejorar la busqueda de informacion util para otras areas.
Realizar reuniones periddicas o cuando sea necesario compartir informacion de
vital importancia para todos los miembros de la institucion o de areas diversas.
Brindar las oportunidades y confianza para que la comunicacion fluya y exista una
comunicacién ascendente y se tenga una retroalimentacion con todos los
colaboradores.

Aclarar con informacion veridica cualquier situacion de desinformacion para evitar
errores en la comunicacion interna como los rumores o errores en los procesos
diarios.

Disefiar parametros de comunicacion, para identificar cuando los informantes son

validos o no.

Cultura organizacional

1.

Poner la mision y visién en un lugar visible donde todos los publicos tanto interno

como externos tengan acceso a ellas.

. Promover la misién y vision institucional con todos los miembros de la organizacion.

. Determinar el afio de plazo para alcanzar la vision institucional, el cual deber&

incorporarse en la redaccion de la vision.

. Realizar la conmemoracion del aniversario del colegio con algun evento

significativo, como, por ejemplo: una semana cultural, conferencias, kermesse,
juegos deportivos, un homenaje especial, etc., donde todos los miembros y

comunidad estudiantil participen.

. Elaborar el Plan de Desarrollo Institucional (PDI) y un Manual de Operaciones y

Funciones (MOF) para el Liceo Britanico, ya que al contar con ellos, todos los
colaboradores de la organizacion conoceran el rumbo del LIB y como ellos pueden
contribuir para alcanzar las metas, teniendo asi un mejor desempefio y

funcionamiento.

76



6.

10.

11.

Darle vida a la mascota institucional. Elaborar el personaje en una botarga, la cual
haga presencia en los diferentes eventos que realiza la institucion, de esta manera
sera llamativa para los nifios y demas comunidad Liceo que participa en ellos, de
igual manera hacer presencia en los stands del Liceo en eventos externos que tenga
participacion el Colegio, lo cual servira también como una manera de publicitar al
LIB.

. Involucrar a los alumnos para poder elegir el nombre de la mascota, esta actividad

se podria realizar por concurso donde todos los alumnos de cualquier nivel
participen para elegir el nombre de la mascota por medio de un comité evaluador

gue escoja el nombre ganador.

. La mascota ademas de ser un simbolo representativo de la escuela dard una buena

imagen e identidad institucional. La mascota deberd proyectar valores
institucionales hacia los alumnos y como resultado ellos podran tener un sentido de

pertenencia hacia la institucion educativa a la que pertenecen.

. Reducir el impacto negativo que comunmente afecta al Liceo Infantil Brithnico por

la alta rotacion de personal clave en la organizacion cada ciclo escolar, mejorando
las jornadas de trabajo en relacion a los sueldos percibidos por los colaboradores.
Establecer un dia de convivencia para todos los colaboradores tanto personal
académico como administrativo, por lo menos 1 vez por semestre donde puedan
establecer la convivencia fuera de las actividades cotidianas dentro de la
organizaciéon. Por ejemplo: un dia de picnic, donde organicen juegos deportivos o
recreativos, puede ser en las mismas instalaciones de la institucion, un parque
publico, etc. Esto con el fin de crear una relacion mas armoniosa y dar un espacio
de distraccion y relajacion por las jornadas laborales.

Ampliar la infraestructura, debido la demanda del nivel de secundaria ha
incrementado por lo que se recomienda adaptar las aulas con un espacio mas
amplio ya que los alumnos incrementan considerablemente cada ciclo escolar y con

el tiempo sera insuficiente espacio para ellos.
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12.

Elaborar un programa de incentivos, para reconocer el desempefio de los
colaboradores, el cual permitird grandes ventajas para la organizacion, como
pueden ser:
Implementar un plan de incentivos, genera una motivacion extra en los
empleados. Cumplir determinadas metas y retos les permitird entrar en una
gamificacién con premio que mejorara su motivacion y productividad.
Deteccion de los futuros responsables de departamentos, permitird detectar el
talento dentro de la organizacién y asignar planes de desarrollo a los mejores.
Un programa de incentivos permitira conocer el rendimiento de los empleados y
el cumplimiento de los objetivos. Se podra identificar a los empleados mas
motivados y eficientes, asi como la curva de desempefio.
Los incentivos para trabajadores suelen ir asociados al cumplimiento de objetivos
gue reportan resultados o beneficios. Ante este escenario, un buen programa de
incentivos y bien disefiado generara mas beneficio que coste.
Disefiar un plan con objetivos de equipo, serd capaz de mejorar el rendimiento
de equipos y departamentos, y como resultado el clima laboral mejorara en gran

ventaja.

Imagen institucional

1.

Implementar el uso de uniforme al personal administrativo de manera constante,
dard una mejor imagen y los padres de familia podran identificarlos mejor.
Considerar los altos incrementos a los costos en cada ciclo escolar, como son
inscripciones, colegiaturas, libros, Sistema UNO, uniformes, clases
extracurriculares, entre otros, en este sentido se propone no aumentarlos de
sobremanera, regular el incremento cada ciclo escolar que tal manera que no
genere un incremento significativo para los padres de familia.

Adecuar el menu con asesoria nutricional y modificar los costos del servicio de
comedor, para hacerlos mas atractivos en relacion a las porciones que se

adquieran.
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10.

11.

Patentar y plasmar todas las actividades originadas en el LIB y darlas a conocer y
asi posicionarse como lideres e innovadores.

Realizar visitas a escuelas antes de iniciar cada ciclo escolar; y ofrecer
promociones o un descuento preferencial por tiempo limitado.

Realizar campafia publicitaria (de bajo costo) en redes sociales y radio, ademas
de las revistas sociales de circulacion local.

Hacer presencia en eventos a través de stands o patrocinio.

Mantener actualizada la pagina de Facebook ya que es la principal fuente de
informacion a los publicos, haciendo al menos 1 post diario.

Retomar el "Open house" Se propone realizarlo en el mes de junio como estrategia
para captar nuevos alumnos, permitiendo el acceso al publico en general para
conocer las instalaciones, personal docente, aulas, dando a conocer la oferta
educativa, programas académicos, informacion de costos y requisitos, fechas de
proceso de inscripciones, etc.

Instalar en los bafios del plantel de Liceo mobiliario pequefio de acuerdo a la edad
y estatura de los alumnos que en el se encuentran, ya que estan muy grandes para
el nivel educativo que se maneja que es de educacion inicial a preescolar.
Instalar la calefaccion en la alberca dara un valor agregado a la institucion ya que
en temporadas de frio o lluvias las clases extracurriculares de natacion no tendrian
que suspenderse, al menos que las condiciones climatologicas no lo permitan, sin
embargo, el uso de la alberca es desde alumnos de preescolar por lo cual el agua

fria no es recomendable para ellos.
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Anexos

La investigacion arroja resultados de tendencia de mercado en relacion con la

matricula de alumnos de los ultimos cuatro ciclos escolares.

TAMARMNO DE MATRICULA POR CICLO ESCOLAR

500
480

460 489

TAMARNO DEL MERCADO

420 | . 455

400
Ciclo escolar

2018-2019

Ciclo escolar
2017-2018

Ciclo escolar Ciclo escolar
2015-2016 2016-2017
| Creciente 500

O Estancado 489
o Decreciente 483 455

i Decreciente M Estancado M Creciente

Anexo 1. Gréafica de tamafo de matricula de los Ultimos cuatro ciclos escolares.

Lactantes $2744.00 $3073.00 $3380.00 $3650.00
Maternal $2402.00 $2690.00 $2959.00 $3195.00
Primaria $2352.00 $2634.00 $2898.00 $3130.00

Secundaria $2576.00 $2885.00 $3174.00 $3427.00
Bachillerato NO EXISTE $3605.00 $3966.00 $3966.00

Anexo 2. Costos de colegiaturas de los ultimos cuatro ciclos escolares del LIB.



Anexo 3. Instrumentos

TLos Exitos del moa XKoo
comienan aqgqui 4y ahora™

Encuesta de satisfaccion del Liceo Infantil Britanico de Chilpancingo

Las siguientes preguntas tienen el propdsito de medir el nivel de satisfaccion de los
padres de familia o tutores del nivel Secundaria del Liceo Infantil Britanico de
Chilpancingo, en relacion a la imagen persibida actualmente. Le solicitamos ser
muy especifico en sus respuestas, ya que seran de gran ayuda para mejorar sus
espectativas en este colegio. La informacién proporcionada sera confidencial.

GRADO QUE CURSA SU HIJO (A):

FECHA:

Marque con una X dentro del recuadro de acuerdo a su respuesta. Marque sélo una

opcién por pregunta

EXCELENTE

BUENA

REGULAR

MALA

MUY MALA

DEFICIENTE

1. ¢Como es la atencion
que te brinda el
personal administrativo
del LIB?

2. (Como califica e
grado en el que cursa
su hijo (a)?

3. ¢Como califica I3
imagen del personal
académico?

4, ;COmo califica e
trato del personal
académico?

5. ¢COmo califica las
instalaciones de
plantel?

6. ¢Coémo consideras
las condicones en las
gue se encuentran las
aulas?




7. ¢En alguna ocasion ha tenido algun conflicto o mala experiencia con
alguno de los siguientes departamentos? Puede marcar varias opciones.

CAJA

RECEPCION

ENFERMERIA
PORTEROS O MANTENIMIENTO

OTRO

DIRECCION GENERAL
COORDINADOR(A) DE NIVEL

NINGUN DEPARTAMENTO

8. Cuando se le ha presentado alguna situacion y acude al colegio, ¢, Cual
ha sido su experiencia? Marque s6lo una opcion.

SIEMPRE ENCUENTRO LA MEJOR SOLUCION
TARDO MUCHO EN SER ATENDIDO (A)
TARDAN EN DARME RESPUESTA

NO ME DAN LA SOLUCION QUE ESPERABA
MALA, NO ATIENDEN COMO MEREZCO

Marque con una X dentro del recuadro de acuerdo a su respuesta. Puede marcar
mas de una opcion por pregunta.

PLATAFORMA
EDUSIS

FACEBOOK

CIRCULARES
IMPRESAS

TABLERO
DE
ANUNCIOS

JUNTAS
BIMESTRALES

COMUNICADOS
VERBALES

9. ¢ Cudles
son los
medios

informativos
que conoces
del LIB?

10. ¢Cual de
los medios
mencionados
prefieres
usar?

11. ¢ Considera necesario laimplementacion de un buzén de quejas y

sugerencias?

SI

NO




12. ;,Como considera los uniformes?

SON DE MI AGRADO

ME GUSTAN PERO SON CAROS

ME GUSTAN PERO SON DE MALA CALIDAD
NO ME GUSTAN

13. En comparacion con otras Instituciones, ¢qué aspectos considero para

elegir el LIB?

Puede marcar mas de una opcion.

UNIFORMES UBICACION
COSTOS PRESTIGIO
HORARIOS RECOMENDACION
OFERTA EDUCATIVA INSTALACIONES

14. Considera que el LIB es una Empresa Socialmente Responsable?

SI NO

15. ¢ Sabe si el LIB apoya en proyectos y actividades a favor de su

comunidad?

SI NO




Marque con una X dentro del recuadro de acuerdo a su respuesta. Marque sélo una
opcion por pregunta

16. ¢ Coémo considera
los costos de...

ECONOMICOS

ADECUADOS

CONSIDERABLES

CAROS

ELEVADOS

EXCESIVOS

UNIFORMES
ESCOLARES

UNIFORMES DE CLASES
EXTRA

VESTUARIO PARA
EVENTOS

COLEGIATURA
MENSUAL

INSCRIPCION ANUAL

CLASE EXTRA

TARJETA DE MATERIAL

SEGURO MEDICO
ESCOLAR

CREDENCIALES

SERVICIO DE COMEDOR

LIBROS DE SISTEMA
UNO

ACCESO A EVENTOS

VIAJES/EXCURSIONES

DOCUMENTOS
OFICIALES

17. ;Cbémo evalua al Liceo Britanico?

a) Excelente Institucion académica

b) Buena Institucion académica

c) Aceptable Institucion académica

d) Mala Institucién académica
e) Pésima Institucién académica

18. En relacién con otras escuelas privadas de la ciudad, ¢en qué nivel
considera que se encuentra el LIB?

a) Esta por encima del nivel
b) Esta al mismo nivel
c) Esta por debajo del nivel

19. ;/Qué aspectos considera podemos mejorar de laimagen de nuestra

Institucion?




Tos Exibos del mmaoRala
comienan agqui y ahora™

GUIA DE ENTREVISTAS

“Guia de entrevista a la Direccion General y la Coordinacion de Secundaria del

Liceo Infantil Britanico de Chilpancingo S.A. de C.V.”

FECHA: 07 de junio de 2018.

1. ¢Como consideraque es laatencion que brinda el personal administrativo
del LIB?

¢, Como califica el nivel Secundaria del LIB?

¢, Como califica el nivel académico de los maestros de nivel Secundaria?

¢Como califica las instalaciones del plantel?

o bk~ 0N

¢Ha tenido algun conflicto o mala experiencia con alguno de los

departamentos?

6. En comparacién con otras Instituciones, ¢gqué aspectos cree que
consideran los padres o alumnos para elegir el LIB?

7. ¢Considera que el LIB es una Empresa Socialmente Responsable?

8. ¢Como evalla al Liceo Britanico?

En relacion con otras escuelas privadas de la ciudad, ¢en qué nivel

considera que se encuentra el LIB?

10.¢Qué aspectos considera que se pueden mejorar de la institucion?



MLos Exibtos del maXaa
cormienzan aqui 3 ahora”

“Guia de entrevista aplicada a alumnos de Nivel Secundaria del Liceo Infantil
Britanico de Chilpancingo S.A. de C.V.”

La siguiente entrevista tiene el propdsito de medir el nivel de satisfaccion de algunos
alumnos del nivel Secundaria del Liceo Infantil Britanico de Chilpancingo, con
relacion a la imagen percibida actualmente. La informacion proporcionada sera

confidencial.

FECHA: 10 de mayo de 2018.
GRADO QUE CURSAS:

1. ¢Como consideras que es la atencion que brinda el personal
administrativo del LIB?

¢,Como calificas la calidad académica del grado que estas cursando?

¢, Como calificas el nivel académico de tus maestros?

¢Como calificas las instalaciones del plantel?

o bk~ 0N

¢Has tenido algun conflicto o mala experiencia con alguno de los
departamentos?
6. En comparacion con otras Instituciones, ¢qué aspectos considerar para
elegir el LIB?
7. ¢Consideras que el LIB es una Empresa Socialmente Responsable?
¢, Como evallas al Liceo Britanico?
9. En relacion con otras escuelas privadas de la ciudad, ¢en qué nivel
consideras que se encuentra el LIB?

10.¢Algun comentario que gustes agregar?



TLos Exibos del o XKoo
comienzan aqgqui 4y ahora™

“Guia de entrevistas aplicadas a padres de familia del Nivel Secundaria del

Liceo Infantil Britanico de Chilpancingo S.A. de C.V.”

Entrevista de satisfaccion del Liceo Infantil Britanico de Chilpancingo.

La siguiente entrevista tiene el propdsito de medir el nivel de satisfaccién de algunos

padres de familia del nivel Secundaria del Liceo Infantil BritAnico de Chilpancingo, con

relacion a la imagen percibida actualmente. La informacion proporcionada sera

confidencial.

FECHA: 18 de mayo de 2018.
GRADO QUE CURSA SU HIJO(A):

1.

a bk~ 0N

¢,Como consideras que es la atencion que brinda el personal administrativo
del LIB?

¢ Como calificas la calidad académica del grado que estas cursando?
¢.Como calificas el nivel académico de tus maestros?

¢,Como calificas las instalaciones del plantel?

¢Has tenido algun conflicto o mala experiencia con alguno de los
departamentos?

En comparacién con otras Instituciones, ¢qué aspectos considerar para
elegir el LIB?

¢Consideras que el LIB es una Empresa Socialmente Responsable?

8. ¢Como evaluas al Liceo Britanico?

En relaciéon con otras escuelas privadas de la ciudad, ¢en qué nivel

consideras que se encuentra el LIB?

10.¢Algun comentario que guste agregar?



MLos Exibtos del maXaa
comienzan aqui y ahora”

) B B =

GUIA DE ENTREVISTAS UTILIZADAS EN EL DIAGNOSTICO DE CULTURA
ORGANIZACIONAL DEL LICEO INFANTIL BRITANICO DE CHILPANCINGO S.A.
DE C.V.

ENTREVISTA A PROFUNDIDAD A INFORMANTES CALIFICADOS
(JEFES, LIDERES, FUNDADORES).

e HISTORIA: Cuando surge, personajes importantes, recuerdos.

1. Nombre completo, puesto, afios de antigiiedad en la organizacién y en el puesto
actual.

2. Cuenteme como inicio el Liceo.

3. Paraud, ¢cuales considera que son los personas mas importantes en la historia
del Liceo y porque?

4. ¢Como surge el proyecto de brindar una educacioén bicultural, como llegé la idea
de la modalidad bilingtie por la cual se han distinguido?

5. ¢Podria comentar algun recuerdo que se le venga a la mente sobre los inicios

del Liceo? Alguna anécdota.

e ACTUALIDAD: Momentos claves, como ha cambiado la organizacion,
redes o aliados con quien se han establecido.

6. ¢Cuales son los momentos mas significativos que considera hayan marcado la
trayectoria del Liceo? (por ejemplo: apertura de 2 planteles, apertura de nuevos
niveles academicos)

7. Cuénteme como ha cambiado la organizacién a lo largo de estos afios, como

persive el antes y el ahora del Liceo.



8. En algin momento se imaginaron llegar hasta donde esta la organizacién en
estos momentos, que implic6?

9. ¢Cbomo fue el proceso para lograr las alianzas con los proveedores actuales con
los que cuenta la institucién? (sistema uno, editoriales, tecnologias, etc)

10.;,Como considera ud que se encuentra actualmente la institucibn en
comparacion con otras escuelas? (si ya esta posicionada, que han logrado

hasta ahora)

e VISION: Como se ve esa personaen tantos afios dentro de la organizacion.

11. ¢ Quién construye la vision? ¢ Cada cuanto la renuevan?
12.¢,Cbmo ve a la institucidn a futuro? ¢En cuanto tiempo se ve asi?

13.¢,Cbmo se visualiza ud como lider en ese futuro dentro de la organizacion?

e ARTEFACTOS CULTURALES: fechas importantes, creencias, simbolos,
organigramas si se respetan, si hay un liderazgo, ritos (que actividades llevan
para integrar, como los presentan, se integran solitos, festejos, etc). Habitos
(como observan a su organizacion, trabajan en equipo, son puntuales o no,

como se persiben entre ellos dentro de la organizacién).

14.¢Cuales son las fechas mas importantes como institucion? (Conmemoran el
aniversario o algun acontecimiento significativo que haya marcado como
institucion, independientemente de los eventos)

15. ¢ Cudles considera son las creencias que existen en el Liceo? (Hablan de una
educacion holistica, como se implementa esto)

16.¢,Qué simbolos son los mas representativos de la institucion? (Logo: que
representan los colores, el porque de los colores, eslogan: como surge, la
mascota: tienen, la usan, porque ese personaje?)

17.¢,Cbomo describiria ud el organigrama institucional? (considera si es el adecuado
en cuanto a estructura y jerarquias o tendria alguna propuesta sobre alguna

modificacion)



18. ¢ Existen actividades dentro de la organizacion dirigidas a los colaboradores?
(Por ejemplo: de iniciacion, integracion, reconocimientos, de trabajo) ¢ COmo se
da la bienvenida al personal como es la dinamica, hay estimulos al personal o
reconocimientos?

19.,Como emplean la capacitacion del personal? (es constante, con que
frecuencia, de que modo)

20.Vemos que hay diversos eventos durante todo el afo (culturales, deportivos,
academicos, artisticos, etc) ¢como se logra la participacion de los
colaboradores, alumnos y padres de familia? (los ve renuentes, se integran
facilmente, son participativos, etc).

21.Ud como directora de la institucion que habitos persibe. Habitos (como observan
a su organizacion, trabajan en equipo, son puntuales o no, como se persiben

entre ellos dentro de la organizacion).

e CARACTERISTICAS: Cual seria la palabra para definir a tu organizacion,

como seria un dia normal en tu organizacion.

22.Como organizacién, ¢ Cuentan con Manual de operaciones y funciones y Plan
de Desarrollo Integral?
23.Cuenteme como es un dia normal de la directora en el Liceo.

24.Para finalizar, define al Liceo en una palabra, o bien una frase.



MLos Exibtos del maXaa
comienzan aqui y ahora”

ENTREVISTA A PROFUNDIDAD A MIEMBROS DE LA ORGANIZACION

HISTORIA: Cuando surge, personajes importantes, recuerdos.

1. Puesto y afios de antigiiedad en la organizacién y en el puesto actual.

2. Cuenteme sobre la historia del Liceo.

3. Paraud, ¢cuales considera que son los personas mas importantes en la historia
del Liceo y porque?

4. ¢Conoces el modelo educativo bicultural con el cual trabaja el colegio y como
funciona? Cuenteme sobre esto.

5. ¢Podria comentar algun recuerdo que se le venga a la mente sobre los inicios

del Liceo? Alguna anécdota.

e ACTUALIDAD: Momentos claves, como ha cambiado la organizacion,

redes o aliados con quien se han establecido.

6. ¢Cuales son los momentos mas significativos que considera hayan marcado la
trayectoria del Liceo? (por ejemplo: apertura de 2 planteles, apertura de nuevos
niveles academicos)

7. Cuénteme cémo ha cambiado la organizacién a lo largo de estos afios, como
persive el antes y el ahora del Liceo.

8. En algin momento se imaginaron llegar hasta donde esta la organizacién en
estos momentos, que implic6?

9. ¢Como considera ud que se encuentra actualmente la institucion en
comparacion con otras escuelas? (si ya esta posicionada, que han logrado

hasta ahora)



VISION: Cémo se ve esa persona en tantos afios dentro de la organizacion.

10. ¢ Conoce la misién y vision institucional? ¢ Cual es?

11.¢,Como ve a la institucion a futuro? ¢ En cuanto tiempo se ve asi?

12.;Cbmo se visualiza ud en ese futuro dentro de la organizacién?

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

ARTEFACTOS CULTURALES: fechas importantes, creencias, simbolos,
organigramas si se respetan, si hay un liderazgo, ritos (que actividades llevan
para integrar, como los presentan, se integran solitos, festejos, etc). Habitos
(como observan a su organizacion, trabajan en equipo, son puntuales o no,

como se persiben entre ellos dentro de la organizacion).

¢, Cuales son las fechas mas importantes como institucion? (Conmemoran el
aniversario o algun acontecimiento significativo que haya marcado como
institucién, independientemente de los eventos)

¢ Cudles considera son las creencias que existen en el Liceo? (Hablan de una
educacioén holistica, como se implementa esto)

¢, Qué simbolos son los mas representativos de la institucion? ¢ Los conoce, que
significan? (Logo: que representan los colores, el porque de los colores,
eslogan: como surge, la mascota: tienen, la usan, porque ese personaje?)

¢, Como describiria ud el organigrama institucional? (considera si es el adecuado
en cuanto a estructura y jerarquias o tendria alguna propuesta sobre alguna
modificacion)

Cuenteme como es la dinamica que se hace para dar la bienvenida al personal.
Como miembros de la organizacion, reciben estimulos y/o reconocimientos?
¢,De que tipo son y como se dan?

¢,Como emplean la capacitacion del personal? (es constante, con que
frecuencia, de que modo)

¢, Qué tipo de capacitacion reciben?



21.Vemos que hay diversos eventos durante todo el afio (culturales, deportivos,
academicos, artisticos, etc) ¢como se logra la participacion de los
colaboradores, alumnos y padres de familia? (los ve renuentes, se integran
facilmente, son participativos, etc).

22.¢Qué habitos persibe? (cdmo observan a su organizacion, trabajan en equipo,

son puntuales o no, como se persiben entre ellos dentro de la organizacion).

e CARACTERISTICAS: Cual seria la palabra para definir a tu organizacion,

como seria un dia normal en tu organizacion.

23.Como miembro de la organizacion, ¢Conoces el Manual de Operaciones y
Funciones y el Plan de Desarrollo Integral con el que cuenta el Liceo?
24.Cuenteme como es un dia normal para ud. Dentro del Liceo.

25.Para finalizar, define al Liceo en una palabra, o bien una frase.



Anexo 4. Graficas.

1. ;COmo es la atencion que le brinda el personal
administrativo del LIB?
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2. ;Como califica la calidad académica del grado que cursa su hijo (a)?
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3. {Como califica laimagen del personal académico?

EXCELENTE

BUENA

REGULAR

MALA

MUY MALA

0
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DEFICIENTE

4. ;Como califica el nivel académico de los maestros?

EXCELENTE

BUENA

REGULAR

MALA

MUY MALA

DEFICIENTE



5. ;Como califica las instalaciones del plantel?
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EXCELENTE BUENA REGULAR MUY MALA  DEFICIENTE

6. ;Como considera las condiciones en las que se encuentran
las aulas?
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7. ;Ha tenido algun conflicto o mala experiencia con alguno de los siguientes departamentos?

25
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RECEPCION CAJA ENFERMERIA PORTEROS O DIRECCION COORDINADOR(A) 0TRO NINGUN
MANTENIMIENTO GENERAL DE NIVEL DEPARTAMENTO

8. Cuando se le ha presentado alguna situacion y acude al colegio, ;Cual ha
sido su experiencia?

25
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SIEMPRE TARDO MUCHO EN  TARDAN EN DARME NO ME DAN LA MALA, NO ATIENDEN
ENCUENTRO LA SER ATENDIDO (A) RESPUESTA SOLUCION QUE COMO MEREZCO

MEJOR SOLUCION ESPERABA



9. ;Cudles son los medios informativos que conoce del LIB? y 10. ;Cual de los
medios mencionados prefiere usar?

30 l 9. ;Cudles

son los
medios
informativo
s que
conoce del
LIB?

20

10. ;Cual
delos
medios
mencionad
os prefiere
usar?
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PLATAFORMA FACEBOOK CIRCULARES TABLERO DE JUNTAS COMUNICADOS
EDUSIS IMPRESAS ANUNCIOS BIMESTRALES VERBALES

11. ¢Considera necesario la implementacion de un buzén de
quejas y sugerencias?
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12. ;Como considera los uniformes?

15
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5
0
SON DE MI AGRADO ME GUSTAN PERO SON  ME GUSTAN PERO SON NO ME GUSTAN
CAROS DE MALA CALIDAD

13. En comparacion con otras Instituciones, ;Qué aspectos considero para elegir el

LIB?/Puede marcar mas de una opcion.
20




14. Considera que el LIB es una Empresa Socialmente
Responsable?
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15. ;Sabe si el LIB apoya proyectos y actividades a favor de su
comunidad?
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16. ;Como considera los costos de...

[ esconomicos ] ADECUADOS consIDERABLES  [J] caros [ eLevapos ] EXCESIVOS
20

15

17. ;Como evalua al Liceo Britanico?
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a) Excelente b) Buena c) Aceptable d) Mala e) Pésima
Institucion Institucion Institucion Institucion Institucion
académica académica académica académica académica



18. En relacion con otras escuelas privadas de la ciudad, ;en
qué nivel considera que se encuentra el LIB?
20

15

10

a) Esta por encima del nivel b) Esta al mismo nivel c) Esta por debajo del nivel

19. ¢;Qué aspectos considera podemos mejorar de la imagen de nuestra
institucion?

Respuestas

1. No solo la imagen debe considerar, a todo su personal, la calidad de los alimentos
gue dan y por supuesto considerar los excesivos costos de los materiales y eventos
que realizan.

2. En organizacion y disciplina

3. Mejorar aspectos econdémicos como los antes mencionados. Académicos:
diversificar estrategias y mejorar los parametros en cuanto a sus formas de evaluacion,
atendiendo estilos, ritos de aprendizaje, etc.

4. Mejorar aspectos econdémicos como los antes mencionados. Académicos:
diversificar estrategias y mejorar los pardmetros en cuanto a sus formas de evaluacion,
atendiendo estilos, ritos de aprendizaje, etc.

5. Mejorar servicios sanitarios, vigilancia en pertenencias olvidadas dentro de la
institucién, agregar un area de estacionamiento para agilizar el circuito, establecer una

alarma sismica.



6. Precios, seguridad, infraestructura, movilidad estudiantil.

7. La calidad de la educacion, comida de mejor calidad y mejor precio en el comedor.
8. Los altos precios del comedor son excesivamente caros.

9. Los maestros.

10. Los salones y los precios del comedor.

11. La imagen me parece la adecuada.

12. La cancha deportiva.

13. No contesté

14. Mejorar la oferta educativa con profesores que no dejen el curso a medias y que
no existan favoritismos o distinciones entre alumnos. Retomar el circulo de lectura,
este afio no hubo libros (no entregados y pagados). Adecuar horarios de clase extra.

15. El trato de su personal, control, caja, recepcion, hacia nosotros.

16. No contesto

17. Mejores instalaciones, desorganizacion.

18. Precios del comedor.

19. El servicio del comedor.

20. No contesto

21. No contesto

22. No contesto

23. Los salones, y la comida es muy cara.

24. Elevar el nivel académico.

25. Los precios del comedor y la calidad.

26. Subir el nivel académico, equilibrar actividades sociales en relacion con
académicas, equilibrar costos, regular horarios de actividades extra.

27. Calidad educativa, mejor calidad de comida.

28. No contesto

29. Tener personal académico permanente y mas preparado.

30. Laimagen es buena, recomendaria que la alimentacion que brinda el comedor sea
mas controlada, nutritiva y la cantidad que les dan a los nifios sea acorde a su edad y

al costo. De preferencia que sea un menu valorado por un nutrilogo. Cabe mencionar



gue en cuanto a la asignatura de inglés me parece excelente el nivel que maneja la
escuela.

31. No contesto

32. Que los maestros duren mas tiempo

33. No contesto

Interpretacion:

8 personas no contestaron la pregunta, no tuvieron ninguna aportacién o comentario.
Con base a la investigacion, en relacion con esta pregunta basandose en las
aportaciones o comentarios para la mejora de la imagen de la institucion, las
respuestas mas destacadas fueron con relacion al servicio de comedor, se comentan
que los precios son elevados y se sugiere la mejora de precios que sean mas
accesibles en cuanto a la calidad de la comida que sea mas nutritiva y con porciones
acorde a su edad.

En cuanto al aspecto académico, las respuestas mas relevantes fueron la mejora de
la oferta educativa con maestros mas preparados y mas permanentes durante el ciclo
escolar y elevar el nivel académico.

Con relacion a la infraestructura mencionan mejorar las aulas, instalaciones y servicios
sanitarios.

El resto de las aportaciones de menor relevancia, en general son: mejoras en el trato
del personal administrativo, equilibrar costos, adecuaciones en horarios de clase extra,
mejorar la organizacion y disciplina, establecer una alarma sismica, reincorporar el

“circulo de lectura” entre otros de menos frecuencia.



