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RESUMEN

El presente trabajo es una inspeccion del estado de la comunicacion entre el area
de Tutorias de la Zona Sur de la Universidad Auténoma de Guerrero de la ciudad de
Acapulco, y los maestros tutores de las preparatorias de dicha universidad y zona.
Las tutorias son el objeto principal mediante el cual los maestros establecen una
valoracion y un analisis de los estudiantes bajo su cargo, para asi sacar
conclusiones integrales; estas no solamente son para saber la condicién académica
del estudiante, pero también son el mecanismo por el cual el maestro-tutor examina
de forma global al estudiante para hacer los ajustes necesarios. La coordinacion de
las tutorias, por lo tanto, queda a cargo de las escuelas y de los programas que
tengan instituidos para llevarlas a cabo. El proceso de tutorias se encuentra
instituido como un mecanismo nacional por la Secretaria de Educacién de México, y
es parte de sus indicadores de educacion y de desempefio del docente y alumno.
Es por esto, que en el desarrollo de las tutorias existen flujos de comunicacion
esenciales que pueden ser evaluados y conducidos de maneras especificas para
obtener resultados. En el desarrollo de esta practica, y del presente trabajo, la
condicion de los maestros-tutores es esencial, y siendo el objeto principal de este
estudio, se proponen métodos y estrategias comunicativas para que el docente tutor
pueda llevar a cabo sus funciones tutoriales de manera o6ptima, y que por
consiguiente, el estudiante-tutorado, se vea beneficiado. La educacion es uno de los
mecanismo a traveés de los cuales se salvaguarda la integridad de una poblacion y
se potencian sus habilidades para tener un mejor desarrollo social; las tutorias
establecen que el maestro-tutor debe de dar una educacidén no solamente
académica, pero también fomentar practicas integrales y de crecimiento personal en
los estudiantes. Los maestros-tutores son el principal medio por el cual se cumplen
las metas académicas y personales de cualquier mecanismo educativo, y la
comunicacién con estos y sus procesos son el objeto de estudio de este trabajo a
través del cual se proponen, después de una investigacion, estrategias para mejorar
los flujos de comunicacion entre el area principal de Tutorias y los maestros-tutores,

asi como revelar las principales dudas y la condicion real de estos.

PALABRAS CLAVE: comunicacion estratégica, comunicacion educativa, educomunicacion,

gestion de la comunicacién, comunicacion en las organizaciones, tutorias.
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INTRODUCCION

La comunicacion es un area que se conecta de manera interdisciplinaria con otras, y
logra hacer asi una conexion unica; por este caracter de fluidez y flexibilidad, la
comunicacion esta presente en todos los procesos, humanos e inhumanos, y el
medio educativo no es la excepcion. Las investigaciones que hacen esta
interseccion entre la comunicacion y la educacion han tenido un auge reciente por
los cambios constantes en los procesos educacionales y como las tecnologias han
alterado estos cambios con mayor hincapié. La comunicacién, a pesar de que posee
una base precisa e incambiable, se ha adaptado mas rapidamente a estos cambios
que la mayoria de las areas, y es por esto que la interseccién entre la comunicacion
y los diferentes enfoques de estudio es fundamental para ayudar a llegar a nuevas

fronteras antes no exploradas.

Las investigaciones en el area de la educaciéon suelen ser de un caracter
psicoldgico, social, etc., pero en el ambito de la comunicacion existe una area de
oportunidad elemental y que la educacion necesita en estos momentos; las nuevas
tecnologias han cambiado por completo el rol del profesor y del alumno, dando paso
a nuevos roles y nuevas maneras de interactuar. Es por esto que esta investigacion
busca lograr hacer esta interseccion desde el plano de las tutorias, y aportar a este
medio para asi entender los fendmenos que estan sucediendo, pero que todavia no
se conciben de manera precisa en la teoria. Es importante establecer que la
comunicacion siempre esta presente en el ambito de la educacion, pero lo que se
pretende con esta investigacion es implementar el caracter gestor de la misma para

implementar nuevas estrategias de comunicacion.

La gestidbn de la comunicacion es algo que ha existido desde los tiempos mas
antiguos; es un proceso practicamente intuitivo, que los seres humanos realizan
cada vez que reciben retroalimentacion de cualquier interaccidn humana que se
tiene; las interacciones humanos por si mismas ya son un proceso de comunicacion
natural, y ya arrojan una serie de datos e informacion que puede ser analizada y
utilizada para obtener resultados especificos, de metas y objetivos que se planteen.
La comunicacion es la herramienta por excelencia para establecer patrones de

comportamiento que lleven a un resultado deseado.



Es por esto, que la investigacion de la interseccion entre educacion y comunicacion
es el punto central de esta investigacién, con el objetivo de conocer las
interacciones que se llevan a cabo dentro de este sistema; con enfoque en los
profesores y su rol de tutores, asi como la gestion de estos mismos y de sus
procesos de comunicacion dentro de una escuela, el cual es su ambiente natural y
prescribe el escenario ideal para comprender sus procesos en tiempo real y

organico.

Esta investigacion se divide en cuatro capitulos principales donde se presentan los
antecedentes mas relevantes en el primero, todo el sustento tedrico en el segundo,
la metodologia empleada en el tercero, y finalmente, los resultados en el cuarto.
Esto con la finalidad de darle una secuencia clara y concisa a esta investigacion y
obtener el mayor provecho de los procedimientos que se llevaron a cabo para
obtener la informacion necesaria para evaluar la problematica planteada en como

pregunta de investigacion en el primer capitulo.

Cabe destacar que esta investigacion busca establecer un balance entre tres ejes
distintos: la gestion, la comunicacion y la educacion. Estos ejes son la base
fundamental del trabajo presente, y son las tres lineas de las cuales se sostiene

toda la argumentacion que se desarrolla a lo largo de este texto.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO
DEL
PROBLEMA



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el presente capitulo se describe a profundidad el entorno de esta investigacion;
desde los elementos generales que permiten que este trabajo se desarrolle desde
un contexto especifico y fundamental, hasta las contemplaciones mas particulares
que la enmarcan para dar paso a la seleccion de lugar, espacio y tiempo en el cual
se lleva a cabo dicha investigacion. Asi también se realiza una breve cronologia
histérica, que determina el ambiente actual y sus precedentes, finalizando con la
pregunta de investigacion que es el inicio de la problematica que se desarrolla a

través de este trabajo.

1.1 Antecedentes

Se situa la problematica bajo el contexto nacional e histérico que enmarcan las
decisiones y hechos que han dado paso a la creacion del problema, su respuesta y

sus consideraciones.

1.1.1 La evolucion de la educacion

Desde su concepciodn, la Secretaria de Educacion Publica (SEP), es un organismo
dedicado a la regulacién, coordinacion y actualizacion de la educacion publica en
México. Esto con el propdsito de mantenerse vigente y al frente de los cambios
sociales, culturales, econdmicos y generacionales que hacen que la educacion esté
en un constante estado de cambio e incertidumbre. La SEP, como organismo
publico e independiente, ha generado a lo largo de su trayectoria multiples
campanas y proyectos, con la finalidad de diversificar sus acciones y responder a
las problematicas particulares que surgen a lo largo de los diferentes niveles de

educacion.

Como todo organismo gubernamental, la SEP se encuentra dividida en disimiles
areas, las cuales coordinan los diferentes tipos de proyectos y niveles de educaciéon
publica; la Subsecretaria de Educacién Media Superior (SEMS) es una de las mas
importantes ya que tiene a su cargo todos los programas de bachillerato que se
imparten en el pais. La subsecretaria traza sus origenes desde el afio de 1867, con

la creacién de la Escuela Nacional Preparatoria (ENP), la cual surge de la necesidad
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de replantear la educacion, con una nueva metodologia, que tuviera bases
cientificas, y que fuera integral, uniforme y completa. Esto llevé a un desenlace

natural hasta el afio de 1954.

En dicho ano, la ENP contaba con ya dos tipos de planes de estudio, uno que
duraba aproximadamente 5 afos y otro que era de 2 afos, pero se dirigia a
estudiantes que ya contaban con cierta educacién media basica cursada. Esto fue
clave para que en el afio de 1969 se crearan los Centros de Bachillerato
Tecnoldgico, Agropecuario, Industrial y del Mar. Estas opciones son la base de las
dos vertientes educativas que todavia estan vigentes: el bachillerato tecnologico y el
bachillerato general. Para 1973, en menos de 5 afos, se cred el Colegio de
Bachilleres, que dio un nuevo formato a la educacion y realizé cambios que serian el
antecedente de la educacion media superior como la conocemos; con periodos de 3
afos, con una formacién basica, que ademas tomaba en cuenta la capacitacion

laboral.

No es hasta el afio de 1983, que la SEP expide el Acuerdo Secretarial numero 91, el
cual autoriza el plan de estudios de Bachillerato y sucesivamente en el afio de 1991,
con el Acuerdo Secretarial numero 159, que los Centros de Bachillerato Pedagogico
cambien su nombre por el de Centro de Estudios de Bachillerato (CEB). A partir de
1996 en adelante, los cambios que realizé la SEP a los estudios de bachillerato
fueron multiples, la mayoria enfocados en consolidar el programa de Educacion
Media Superior a Distancia (EMSAD), los nuevos programas de estudio, las nuevas

modalidades y cambios generales.

Entre los ciclos escolares de 2003-2004 y 2006-2007 se llevé a cabo la gran
Reforma Curricular del bachillerato general, lo cual genera que a partir del 2007 se
realiza la ejecucion del Programa Sectorial de Educacién 2007-2012, a través de la
Direccion General del Bachillerato, conduciendo el proceso de Reforma Integral de
la Educacion Media Superior (RIEMS). En esa misma linea, y atendiendo los
criterios establecidos por dicho Programa Sectorial, la SEMS establece el Sistema
Nacional de Bachillerato (SNB), con el enfoque de darle prioridad, ademas de
singularizar a la Educacién Media Superior, para que esta sea capaz de atender los

retos y problematicas de las nuevas generaciones.
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1.1.2 La educacién como medio de gestiéon

La RIEMS maneja cuatro ejes fundamentales desde los cuales opera y da estructura
a los programas y lineamientos que fungen como base en la Educacion Media
Superior: marco curricular comun, definicién y regulacién de las modalidades de
oferta, mecanismos de gestidén y certificacion complementaria del SNB. A partir del
eje de mecanismos de gestidon, se expone que es fundamental llevar a cabo
actividades con orientacion educativa y tutorial, para que los estudiantes puedan
desarrollar habilidades y competencias que contribuyan a su desempefio escolar,
que cumplan expandir el marco curricular comun y asi se puedan lograr las metas
educacionales, como lo son la eficiencia terminal, disminuir indices de reprobacion e

incluso mitigar la desercién.

A partir de esta exposicién de antecedentes y retrospectiva general de la Educacion
Media Superior, y bajo este marco, sustentado por la iniciativa de generar
mecanismos de gestion aptos para el progreso académico, la SEMS, en el ano
2012, instaura el programa “Siguele, caminemos juntos”, de Acompafiamiento
Integral para los Jévenes de la Educacién Media Superior. Dicho programa esta
sustentado a través de seis dimensiones especificas: Sistema de Alerta Temprana,
Sistema Nacional de Tutorias Académicas, Programa de Orientacion Vocacional,
Construye T (se enfoca al ambito psicosocial y afectivo), Programa de Becas y

Programa de Fomento a la Lectura.
1.1.3 Sistema de tutorias

De estas seis dimensiones, surge la propuesta especifica de crear el Sistema
Nacional de Tutorias Académicas (SiNaTa) para el Bachillerato General, Tecnolégico
y Profesional Técnico. Como programa independiente, pero sustentado desde la
Subsecretaria de Educacion Media Superior y el programa Siguele, su conformacion
se da a partir de la Coordinacion Sectorial de Desarrollo Académico (COSDAC) de
la Subsecretaria, la cual convocé a multiples grupos académicos como: la Direccién

General de Educacién Tecnoldgica Agropecuaria (DGETA), la de Educacion
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Tecnologica Industrial (DGETI), y de Educacién en Ciencia y Tecnologia del Mar
(DGECyYTM).

Ademas, se pididé la asesoria e intervencion de la Coordinacién de Organismos
Descentralizados y Estatales, el Colegio de Bachilleres (COLBACH), el Colegio
Nacional de Educacion Profesional Técnica (CONALEP) y la Direccion General del
Bachillerato (DGB), todo estos con la intencion de construir la propuesta general del
SiNaTa, asi como la ejemplificacién de su implementacién y posicionamiento en los
bachilleratos. Mediante la colaboracién de estos organismos y la Subsecretaria, se
echdé a andar a partir de mediados del afio 2012, el cual engloba una serie de
directrices y manuales para ejecutar su funcionamiento en cada uno de los planteles

de bachillerato del pais.
1.1.4 La gestion del alumno

Como funcion principal, el SiNaTa es una estrategia que busca contribuir al
desarrollo de las habilidades y competencias de los alumnos, ademas de apoyarlos
en la resolucion de problemas y dificultades académicas; promocionar su autonomia
y formacién integral, mejorar el rendimiento académico a través de la orientacién
adecuada y personalizada. Todo esto siempre tomando en cuenta que el estudiante
es el foco principal de todas estas estrategias y los diferentes actores que las llevan
a cabo siempre tienen en mente sus necesidades y dificultades para crear un
ambiente y actividades que promuevan su progreso, ademas de estimularlos a tener
un rol mas activo a la hora de la participacion y ensefianza-aprendizaje; promover
siempre la creacion e interaccion de nuevos conocimientos, destrezas y aptitudes,
para su permanencia en la Educacion Media Superior y continuaciéon en los

siguientes niveles de educacion.

Asi es como surge el Sistema Nacional de Tutorias Académicas; el cual es el
contexto principal del que parte esta investigacion. El programa se encuentra
implementado, por lo menos a nivel administrativo, en los mas de veintiun mil
doscientos setenta y siete planteles de Educacién Media Superior que reporto la
SEP hasta agosto de 2022. Dicho programa se encuentra atendido por alrededor de

1.6 millones de docentes, que tienen la funcion tutorial establecida desde el
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momento que se vuelven profesores de un plantel. La funcidn tutorial es inherente y
adjunta a las funciones basicas de un docente, y a partir de sus actividades basicas

ya esta teniendo un acompafiamiento al estudiante.

Finalmente, es importante resaltar que el programa de tutorias nacional, después de
esta retrospectiva, tiene no mas de diez afos de estar en marcha, y que algunos
planteles todavia no lo consolidan como parte de sus planes de estudio. Los
docentes, ademas de sus multiples funciones, tienen la labor y responsabilidad de
atender las tutorias y a sus alumnos tutores, lo cual crea una nueva serie de retos,
ya que las tutorias son la base en la cual se detectan cualquier tipo de actitudes de
riesgo en las que los adolescentes estén incurriendo, y sin este primer filtro, este
acercamiento particular, muchas problematicas evolucionan hasta convertirse en

una estadistica mas de la situacién actual del pais.
1.2 Justificaciéon

Es fundamental entender la relevancia que tiene el programa de tutorias en
las instituciones de Educacion Media Superior que, como se menciond con
anterioridad, se cred hace poco mas de diez afos, por lo que se podria considerar
un programa que esta saliendo de su etapa emergente, y que tiene objetivos y
metas muy grandes, considerando el estado actual del pais. Ademas de que abarca
multiples disciplinas: comunicacion, docencia, psicologia, etc. Las tutorias constan
de un caracter interdisciplinario, que se resumen en el concepto de
acompanamiento. Esta es la funcién principal y que antecede todo objetivo que el

programa pueda tener.
1.2.1 El declive de la educacion

La Educacion Media Superior (EMS) esta conformada por una serie de programas,
actividades y dependencias, las cuales les otorgan diferentes dimensiones a sus
intervenciones como Subsecretaria en general, y asi mismo, se pueden abordar las
tutorias desde una conceptualizacién que aborda diferentes disciplinas y siempre se
mantiene transdisciplinario, y que incluso pide al docente una actualizacion

constante y un enfoque especial con y hacia sus estudiantes. La Educacion Media
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Superior esta dirigida a jovenes entre catorce y dieciocho afios de edad de
diferentes estratos sociales y econdmicos. Es evidente que estas edades son
cruciales para el desarrollo del individuo y la etapa Media Superior tiene un lugar

fundamental en el apoyo de este correcto desarrollo.

A principios del ciclo 2022-2023, la SEP reporté que alrededor de 5 millones 244 mil
352 alumnos de escuelas publicas y privadas estarian regresando de manera
presencial a clases solamente de Educacion Media Superior; estos alumnos, a su
vez, recibieron la atencion de alrededor de 419, 739 maestros, en 21, 277 planteles.
De acuerdo con las proyecciones del Consejo Nacional de Poblacion (CONAPO),
las cifras siguen en aumento respecto a los jovenes en edad de cursar la Educacion
Media Superior; en un estimado la matricula aumenta por un millén de estudiantes
cada 5 afios. Y esto solo refleja la situacion de la Educaciéon Media Superior, ya que

las cifras de todos los niveles de educacidon son todavia mas altas.

Por otra parte, las estadisticas nacionales reportan un alto indice de desercion
escolar, embarazos en adolescentes de entre 15y 19 afos de edad que abandonan
la escuela por causa de esta situacion, asi como los indices de drogadiccion y
adicciones que provocan un bajo desempefio académico, problemas familiares y el
abandono escolar absoluto. Segun datos del ciclo 2020-2021 del INEGI, a nivel
nacional once de cada cien estudiantes abandonan la Educacién Media Superior. La
Organizacion para la Cooperaciéon y el Desarrollo Econdmico (OCDE) reporta que

México tiene el primer lugar, desde el afio 2019, en embarazos adolescentes.

Ademas, a nivel académico, y con los resultados de la prueba enlace, mas de
cincuenta de cada cien estudiantes se encuentran en el nivel insuficiente en areas
como matematicas y biologia. La comprension lectora se halla mejor posicionada,
pero aun asi mas de veinte de cada cien estudiantes presentan un nivel insuficiente
de dominio de la materia. A todo esto se agrega, la alarmante situacion que se
asento todavia mas en el periodo de pandemia que se vividé en ahos recientes por
las crisis por COVID-19.
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1.2.2 Las tutorias como respuesta

Estas y mas problematicas son por las cuales surge y se aplica el Sistema Nacional
de Tutorias, el cual busca posicionar al docente tutor como mediador oficial de estas
actividades de riesgo y que las logra detectar en etapa temprana para asi poder
intervenir y aplicar los protocolos establecidos en los manuales de riesgo que
maneja la propia subsecretaria y que son primordiales para el conocimiento de los
docentes y las actividades de acompafamiento que desempefan en el dia a dia en

las facultades de Educacién Media Superior.

El Programa de Tutorias es una respuesta a la falta de orientacién primordial que
tienen los adolescentes en esta delicada etapa de su vida; es por esto que el rol del
docente tutor es clave y debe estar bien posicionado como una fuente de apoyo, y
no solamente como una figura de autoridad dentro del aula. Es por esto que también
es importante recalcar que la educacion publica del pais es a la que la mayoria de
adolescentes tienen acceso y es de vital importancia enfocarse en ella para poder

acercarse al mayor numero de estudiantes.

Una de las bases primordiales del Programa de Tutorias, que ya se menciond con
anterioridad, es su categorizacion como un mecanismo de gestién. Para la SEP, las
tutorias tienen un caracter estratégico y colocan al docente como un elemento
capacitado para gestionar las diferentes problematicas que cualquier estudiante
pueda llegar a presentar, y de ser necesario, canalizar a la instancia
correspondiente. Es por esto que la comunicacion es el elemento primario que guia

cualquier interaccion entre docente-alumno.

Las investigaciones en este rubro de las tutorias, que mas adelante se explican a
detalle, suelen ser de un caracter pedagogico, enfocadas en los materiales, la
interaccion del estudiante con dichos productos o en la generacion de nuevos
contenidos, asi como la evaluacion del éxito de las tutorias. En virtud de ello, el
enfoque de esta investigacion esta dirigido al docente y sus necesidades, ya que a
esta perspectiva no se le ha dado la importancia fundamental que posee. El éxito de
las tutorias depende, en gran parte, de la habilidad, entendimiento y destreza del

docente tutor para dar resolucion a los dilemas del estudiante.

16



1.2.3 La comunicacion como base de las tutorias

Por lo tanto, el analisis de la comunicacion que el docente implementa a través de
su rol como tutor es de suma importancia. Las tutorias son de caracter
transdisciplinario y el docente debe desarrollar estas habilidades, las cuales lo
instan a poseer disposicién de aprendizaje constante, para luego transmitirlo a sus
estudiantes. Es necesario recordar que la comunicacidén, en su concepcidon mas
basica y natural, es una interacciéon entre dos o mas individuos que buscan el
intercambio de ideas y conceptos con la finalidad de lograr un resultado especifico.

Las tutorias se guian bajo este mismo concepto.

La interaccion entre docente tutor y estudiante se basa en el intercambio de
informacion para lograr un resultado favorable para ambos. El docente tutor también
tiene un lazo de comunicacion primordial con el Departamento a cargo del Programa
de Tutorias; la comunicacién entre estos dos agentes logra asi el éxito de las
tutorias y de la resolucion de las problematicas del estudiante. Es de suma
importancia el analisis y comprension de la postura del docente tutor y bajo qué
circunstancias se encuentra, para entonces asi determinar el mejor plan estratégico

de comunicacion para una exitosa implementacion de las tutorias.

Hoy en dia los docentes enfrentan retos que deben ser analizados y atendidos con
detenimiento: el cambio constante de las tecnologias, las condiciones sociales y
econdmicas que presenta cada estudiante, la necesidad de capacitaciones y nuevas
regulaciones a nivel educacional, sumado al incremento de factores naturales que
compiten por la atencion del estudiante. El docente tutor es el enlace entre el
Departamento de Tutorias y los estudiantes, y es el que hace accesible toda la

informacion a través de la comunicacion constante.

Es por esto que esta investigacidn es de suma importancia para la situacién actual
del pais, sus diferentes retos y un area que es primordial para el desarrollo de los
jovenes, y se aborda desde la base esencial que esta presente en todas las

disciplinas e interacciones: la comunicacion.

17



1.3 Estado del Arte

Con vistas a generar una propuesta satisfactoria respecto al enfoque de la
investigacion y los recursos empleados para esta, se realizO una busqueda
bibliografica para determinar el estado actual de las premisas de investigacion y
cdmo se ha abordado la dinamica de las tutorias bajo la mirada de la comunicacion
y en especifico de la gestion que estd hace para generar nuevos contenidos. De la
informacion mas relevante se encontraron, en su mayoria, investigaciones
relacionadas con la curacion de contenido tutorial ya existente, generacion de nuevo
contenido, planes estratégicos y analisis de los procesos de comunicacion exitosos

que se llevan a cabo en las tutorias.
1.3.1 Generacion y curacién de contenido tutorial

La primera investigacién es una propuesta de un manual de produccion de videos
para el canal de YouTube que usa el programa de tutorias de la Facultad de
Estudios Superiores de Acatlan, con énfasis en la Licenciatura de Comunicacién del
mismo plantel. Esta investigacion llevé a cabo una revision de los contenidos
preexistentes que ya manejaba el programa de tutorias. Estos contenidos estaban
basados en los lineamientos individuales que dicha Facultad maneja y que son
requerimientos institucionales. La investigacion tom6 como parteaguas el Plan de
Accion Tutorial, y de ahi comenz6 a proponer la estructura ideal para generar un

manual de produccion.

Esta investigacion tenia como propdsito elaborar trece videos de muestra, que
formaran una especie de plantilla basica de lo que debia ser una serie de videos
completa para entender los materiales y llevar a cabo las tutorias entre pares; se
fundamento6 a través de la eficacia de los videos educativos cortos, asi como de la
investigacion de los habitos de los alumnos y las maneras en las que es mas facil
para ellos aprender en un entorno colaborativo. Ademas, a partir de que la tutoria es
entre pares, la identificacion con el “tutor” es mas facil, ya que no se esta hablando
con un docente despersonalizado, sino que tiene un grado de entendimiento

personal. El elemento de YouTube también fue una parte fundamental, ya que, por
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ser una actividad que buscaba ser realizada por los mismos alumnos, este medio se

encontré como el mas adecuado por el rango de edad que manejo la investigacion.

En la misma linea, pero con un enfoque levemente diferente, otra investigaciéon se
enfoca en la curacion de contenido de los objetos de aprendizaje del programa de
tutorias por pares de comunicacidén. Esta investigacion también se realizé en la
Facultad de Estudios Superiores de Acatlan. Siguiendo la premisa de la
investigacion anterior, esta se enfocd en realizar una propuesta de interfaz y

repositorio, en lugar de depender de una plataforma externa como lo es YouTube.

Cabe destacar que estas investigaciones se realizaron cuando la crisis por
COVID-19 estaba en progreso y la pandemia solicitaba que los medios de
educacion y las actividades se digitalizaran; lo que incentivo y fue parte del contexto
para que estas investigaciones tuvieran un enfoque practicamente digital y de
generacion de manuales de contenido, ademas de que hicieran uso de las
herramientas de repositorios y la independencia académica del alumno. También es
importante recalcar que estas propuestas fueron enfocadas a los niveles de

Educacién Superior.
1.3.2 Auditoria y gestion de programas de tutorias

Las siguientes investigaciones se realizaron de un programa ya establecido de la
misma Facultad; este programa denominado “B-learning” se implementa a través del
programa de tutorias. Estas investigaciones derivaron en tres aspectos
fundamentales: |la primera se enfocd en la evaluacién de dicho programa, mediante
la auditoria de los habitos de estudio de los estudiantes. Esto con la finalidad de
hacer nuevas propuestas y gestionar la reestructuracion del contenido y planes
tutoriales desde la perspectiva de los verdaderos habitos que tienen los estudiantes

y como conducirlos para tener un mejor desempefio académico.

La segunda investigacion, continuando en la misma linea, se enfocd en la
elaboracion de nuevos objetos de aprendizaje por parte de la Licenciatura en
Comunicacion; esta fue una investigacion que, parecida al primer estudio

mencionado, buscaba generar produccién de contenido, pero no solamente de
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videos, como en el primer caso, sino investigar y hacer un cuestionamiento profundo
de cuales son los productos que mejor se pudieran acoplar a las necesidades de los
estudiantes. La fundamentacién se basaba en cuestionar y adquirir informacién
tanto de los docentes como estudiantes para generar una propuesta de plan de

produccion.

Finalmente, la tercera investigacion, otra vez mencionaba la elaboracion de un
repositorio, pero exclusivamente del curso especial de “B-learning”. Esto con la
finalidad de tener un almacenamiento especial de todos los contenidos
preexistentes y que fuera facil para los estudiantes consultar dicho repositorio.
Nuevamente, estas investigaciones datan de no mas alla del afio 2019; y hablan de
la modalidad emergente de las tutorias y de los planes tutoriales como modelos
incipientes que todavia necesitan consolidarse. ElI enfoque principal de estas
primeras investigaciones es el manejo de la informacién y el traspaso de la

comunicacion.

El enfoque es meramente hacia los contenidos, y la interaccion del estudiante con
alguna plataforma digital y los investigadores interesados en la realizacion de
grandes bibliotecas de informacion. Las teorias de la comunicacion digital y las
nuevas tecnologias son de principal relevancia en estas investigaciones, asi como
los conceptos de los publicos que se tratan de persuadir de consumir este
contenido, ya sea propuesto, elaborado, planificado o curado. Este enfoque, aunque
relevante y abre panoramas importantes respecto a la utilizacion de la comunicacion
como herramienta de aprendizaje personal, dista de la personalizacion e interaccion

presencial que tiene la tutoria docente.

Aqui se comienza a apreciar la distincion de las investigaciones de tutorias, que se
pueden dividir en tres dimensiones: a) materiales de aprendizaje de las tutorias, b)
docentes que las imparten y c) actitudes de los estudiantes. Esto nos lleva a la
investigacion que se realizé para la Facultad de Ciencias Politicas y Sociales de la
UNAM; una propuesta de fortalecimiento de las tutorias con tecnologias de la
informacion y comunicacion. Esta investigacion se enfoca, precisamente, en mejorar
las vias de comunicacion entre docentes tutores y estudiantes, mediante el uso

activo y bien delimitado de las nuevas tecnologias.
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1.3.3 La evaluacién de la comunicacion en los procesos tutoriales

Una de las investigaciones mas importantes y de mayor relevancia fue hecha en la
Universidad Autonoma de Nuevo Ledn, y aborda los casos exitosos en los procesos
de comunicacion en las tutorias. En esta investigacion se toca y se aborda uno de
los conceptos mas importantes y que funciona como base en el marco tedrico: la
educomunicacion. Este concepto se explora a gran detalle en la investigacion y de
este se desprenden las dimensiones fundamentales que trata de medir e intervenir;
identificar, caracterizar y describir los procesos comunicativos que se establecen

cuando la tutoria es considerada exitosa y funcional.

Las categorias que esta investigacién expone y como las describe a lo largo del
proyecto le dan un rigor adecuado y logra hacer la interseccion entre el caracter
educacional de las tutorias y la base comunicacional que siempre posee esta
interacciéon entre docente y estudiante. Aqui se expone por primera vez, después de
la revision de todas las demas investigaciones, la relevancia del rol del docente para
que las tutorias sean consideradas “exitosas”, y que conlleva que, a través de la
comunicacién, estas puedan mantenerse en un rango de gestion 6ptimo, ya que la
tutoria evoluciona constantemente y debe estar en retroalimentaciéon cada momento

de la interaccion.
1.3.4 Investigaciones en Educacién Media Superior

El estado actual de las investigaciones respecto a las tutorias es escaso y toma
como referencia a la Educacién Superior; esto se debe a la practicidad de que la
mayoria de los investigadores ya se encuentran cursando este nivel de educacion.
En la Educacion Media Superior es practicamente nula la investigacion respecto a
este tema. Esto, se especula, es por lo incipiente del programa de tutorias, que
como ya se menciond no lleva muchos afos en curso, y las investigaciones reflejan
esto al estar enfocadas a cuestiones instrumentales como tipo de material,
repositorios, ensefianza digital, y curacién de contenidos. La investigaciéon mas
contundente del tema que finalmente hace participes a los docentes es

relativamente reciente, hecha en el ano 2021.
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1.3.5 La comunicacion tutorial

A pesar de que la comunicacion es un proceso que esta estrechamente relacionado
en la aplicacion e interaccion dentro de las tutorias, las investigaciones son pocas y
especificas de ciertas facultades y planteles. Incluso cuando se habla de la tutoria, o
queda claro que es un mecanismo de gestion, denominado asi desde su concepcion
inicial por la SEP y la Subsecretaria de Educacion Media Superior, por lo tanto, debe
tener parametros y directrices bien enfocados, pero estos parecen no estar bien
afianzados, ya que se pierden a la hora de enfrentarse con la carga académica

natural, y las tutorias pasan a segundo plano dentro de las diferentes instituciones.

Las investigaciones en este rubro tan especifico de la comunicacion que se refleja
en la eficiencia pedagdgica dejan de lado o no abordan a uno de los principales
protagonistas en el proceso de la tutoria: el docente. Es de interés analizar que, en
una época de fijacion tecnolégica, donde todo se digitaliza y se trata a conveniencia,
es elemental garantizar el rol del docente tutor, y darle la relevancia que posee. El
caracter transdisciplinario de las tutorias es beneficioso al momento de investigar, ya

que diferentes disciplinas pueden abordar el rol de diferente manera.

Desde la perspectiva de la comunicacion, estas han sido las investigaciones mas
pertinentes y mas recientes, y que han tratado de abordar el propio tema desde

diferentes perspectivas dentro de la propia disciplina.

1.4 Contextualizacion

El estado actual de la Educacién Media Superior en el Estado de Guerrero; la
Universidad Autonoma del Estado de Guerrero como sede principal de esta
investigacion y la posicion del programa de tutorias.

1.4.1 La educacioén en Guerrero

El Estado de Guerrero es uno de los estados con mayor indice de desercion

escolar en el pais; once de cada cien estudiantes de Educacién Media Superior
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abandonan la escuela y no concluyen sus estudios. En consecuencia, el contexto de
esta investigacion toma en cuenta la situacion precaria que vive el estado en estos
momentos. La institucion de educacion publica mas importante del Estado de
Guerrero es la Universidad Autonoma del Estado de Guerrero (UAGro). Esta se
divide en diferentes zonas, de las cuales, la Zona Sur es en la que se enfoca esta

investigacion.
1.4.2 Las tutorias en la Universidad Auténoma de Guerrero

Tan solo la Zona Sur tiene alrededor de dieciséis planteles dedicados a la Educacién
Media Superior, divididos entre Acapulco, Costa Chica y Costa Grande. En dichas
preparatorias, el programa de tutorias cuenta con alrededor de ciento veinte
docentes activos, que participan llevando a cabo las tutorias y tienen evidencia de
actividades que respaldan su labor tutorial. EI numero varia segun la preparatoria;
en algunas los docentes llegan a ser veinticuatro, mientras que en otras solo se
cuenta con dos docentes tutores. A pesar de que es una obligacion normativa para
los docentes de tiempo completo y/o de base de la Universidad, el programa de

tutorias es reciente y ha pasado por varias etapas de cambio.
1.4.3 La gestidén de las tutorias en la Coordinacién Zona Sur

En la Coordinacion Zona Sur de la Universidad existe el Departamento de
Educacién Media Superior; dentro de este se encuentran distintas areas, y una de
ellas es el Departamento de Acompanamiento a la Formacion del Estudiante. La
Dra. Irma Berenice Vega Ferrusca es la encargada actual y lo ha sido por los ultimos
diez afos. En una entrevista realizada hace no mas de 5 meses, se expandio
acerca de los origenes del Departamento; este surgio, precisamente, por la extrema
violencia que estaban viviendo las preparatorias de Acapulco, que comenzaban a
afectar el entorno social y sus alrededores. En retrospectiva, y también como una
necesidad, ya que exactamente por ese tiempo se crea el SiNaTa, la Dra. Berenice

logra instaurar y dar legitimidad al Departamento de Acomparnamiento.

En este contexto, el Departamento tiene a su cargo dos programas: el Programa

Institucional de Orientacién y Psicopedagégico en Educacion Media Superior
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(PIOPEMS) y el Programa Institucional de Tutorias de Educacién Media Superior
(PITEMS). Ambos programas surgen como respuesta al contexto de violencia que
se vivia en el estado, pero al mismo tiempo como parte de la normativa oficial de la
Subsecretaria de Educacion Media Superior. Esta investigacion se enfoca
unicamente en el programa de tutorias, especificamente, en la interaccién entre

docentes tutores y Departamento de Acompafiamiento.
1.4.4 La gestion del programa de tutorias

El docente tutor, segun los lineamientos del Departamento, tiene como funcidn llevar
a cabo una serie de acciones tutoriales, las cuales tiene que enviar evidencia cada
fin de ciclo escolar al Departamento, asi como este tiene que cumplir con la
retroalimentacion pertinente, otorgar actualizaciones y cursos cuando sea necesario,
asi como el seguimiento de casos derivados mas extremos que hayan sido

canalizados por el docente tutor.

Segun el Manual oficial del Departamento de Acompanamiento, la Universidad
Autonoma de Guerrero (UAGro.) aprobé en su Plan de Estudios 2010 el
establecimiento de la tutoria como parte de las necesidades académicas de los
estudiantes y determind que esta ayuda a detectar los problemas a los que suelen
estar expuestos, tales como: drogadiccion, violencia, etc. La Universidad considera
que la figura del tutor es esencial y que es indispensable para apoyar la formacion
total del estudiante; esto no solamente a través del rubro académico, si no también,

con el desarrollo de aptitudes, habitos y reflexiones personales.

También se hace mencion que la Universidad presenta un rezago a nivel Medio
Superior respecto a la prueba ENLACE; los resultados son insuficientes a nivel
nacional y muestra un retraso en las areas de habilidades matematicas y
comprension lectora que son las que mide la prueba. Por esto, el Departamento de
Acompafamiento disefia en el aino 2015 el Programa de Tutorias, y para el 2018,
dado los requerimientos del PC-SINEMS se ve en la necesidad de actualizarlo y
volverlo el Programa Institucional de Tutorias de Educacién Media Superior
(PITEMS).
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La Universidad cuenta con 25 escuelas preparatorias que estan dadas de alta en el
Padron de Calidad de Educacion Media Superior PC-SINEMS (UA), y uno de los
requerimientos del Consejo para la Evaluacion de la Educacion de Tipo Media
Superior (COPEEMS) es el Programa de Tutorias. Es por esto que se busca
consolidar el programa en todas las escuelas de la Universidad, para lograr
mantener el estandar que se requiere a nivel nacional, y que es un requerimiento

oficial para todas las escuelas publicas del pais.

Este es el contexto general que antecede esta investigacion.
1.5 Objetivos

Objetivo general

Formular estrategias para la gestion de la comunicacién del area de tutorias
con los profesores tutores de las preparatorias de la Zona Sur de la Universidad
Autonoma de Guerrero a cargo del Departamento de Acompanamiento a la

Formacién del Estudiante.
Objetivos especificos

- Analizar el nivel de conocimiento sobre el programa de tutorias del
Departamento de Acompafamiento a la Formaciéon del Estudiante que
poseen los profesores tutores de las preparatorias de la Zona Sur de la
Universidad Autbnoma de Guerrero.

- Identificar los comportamientos de comunicacion entre el programa de
tutorias del Departamento de Acompanamiento a la Formacion del Estudiante
y los profesores tutores de las preparatorias de la Zona Sur de la Universidad
Auténoma de Guerrero.

- Analizar el nivel de satisfaccion de los profesores tutores de las preparatorias
de la Zona Sur de la Universidad Autonoma de Guerrero con el programa de
tutorias del Departamento de Acompanamiento a la Formacién del

Estudiante.
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1.6 Pregunta de investigacion

1.

¢ Qué elementos deben conformar una estrategia de comunicacion para la

gestion de esta entre el area de tutorias del Departamento de

Acompafamiento a la Formacién del Estudiante y los profesores tutores de

las preparatorias de la Zona Sur de la Universidad Autbnoma de Guerrero?
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CAPITULO I

FUNDAMENTACION
TEORICA
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CAPITULO IIl: FUNDAMENTACION TEORICA

En este capitulo se explican las fundamentaciones tedricas que se usaron como
sustento en esta investigacion y bajo las cuales se desarrollé el analisis de la
informacion obtenida. Estas teorias fueron seleccionadas como las 6ptimas para
esta investigacion por las caracteristicas y conceptos que manejan, asi como por el
enfoque especifico que contienen. El capitulo completo se divide en tres secciones:
el proceso de la comunicacién, la gestidon de la comunicacion y la comunicacién

educativa.

En el proceso de la comunicacidon se abordan los principios basicos que las
personas llevan a cabo en las interacciones comunes y como se dan de manera
organica, ya que la comunicacién es un proceso fundamentalmente humano y
social. Se explica desde la interaccién entre dos individuos, hasta el desarrollo en

formaciones mas complejas y organizaciones que manejan cientos de personas.

En la gestion de la comunicacidn se profundiza en uno de los ejes mas importantes
de esta investigacion; la capacidad de pasar de un proceso simple de comunicacion
y gestionarla para que se produzca un resultado especifico. La gestion se desglosa
a su vez en la comunicacion en las organizaciones, por lo tanto una comunicacion
interna, asi como la materializacion de la gestién con estrategias y planes concretos.
En esta seccion también se aborda la cuestién de los publicos, y los tipos de

individuos que conforman los procesos de comunicacion.

Finalmente, en la ultima seccion se aborda el segundo eje principal de esta
investigacion, el cual es el de la comunicacion educativa. La comunicacion, por
razones evidentes de su objeto de estudio y su caracter interdisciplinario, es comun
que se enfoque en diferentes areas fuera de la suya, y que investigue a fondo cémo
se dan los procesos de comunicacion y bajo qué estandares fluye segun el contexto
y situacion. La educacion es el contexto de esta investigacion y es por esto que
hacemos un recuento de lo que se ha dicho sobre la comunicacién en la educacién

y su influencia.
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2.1 El proceso de comunicacién

Toda interaccion humana se lleva a cabo a través de la comunicacion. La
comunicacion es uno de los elementos primordiales que integran al ser humano, y
desde su concepcion, a través de métodos que van evolucionando en su
complejidad, el ser humano revela la facultad natural y organica de interaccién con
los otros, por lo tanto, busca el medio y la manera de comunicarse. Maria del
Socorro Fonseca (2011) establece que la comunicacién es compartir algo de
nosotros mismos; es una cualidad racional y emocional especifica del hombre, y que
en su busqueda de contacto con los demas, mas alla de los diferentes marcos de
referencia que posean, tiene el propdsito de entendimiento y pretende lograr algo en

comun por medio del mensaje que intentan compartir.

Es importante dejar en claro que la comunicacién es un acto que busca una
respuesta, es una expresion con intencion. Fonseca (2011) explica que la expresion
es solo una manifestacion de algo de nosotros mismos, pero que la comunicacion
refleja una intencion de compartir ese algo con otros; la comunicacion no es solo
expresion de ideas o sentimientos, el sentido principal recae en la intencion de
enviar mensajes para provocar respuesta, ya que dicha respuesta es la que nos

permite saber si fuimos comprendidos por los demas.

Por lo tanto, la comunicacion posee un caracter informacional, que busca la
obtenciéon de un propédsito y que va mas alla de la mera expresion informal de las
ideas; la comunicacion es de caracter transaccional, y genera complejidades de la
propia expresion cotidiana. Todo esto sustentado por el lenguaje; el cual es el

conjunto de signos y simbolos estructurados que dan a entender algo en especifico.
2.1.1 Funciones del lenguaje

Buhler (citado en Roca Ponds, 1973) menciona tres funciones trascendentales del
lenguaje: la funcion representativa, la funcion expresiva y la funciéon apelativa. La
primera se refiere a la transmision de contenidos, la expresiva es la que manifiesta

el estado psiquico del hablante y la apelativa es la que busca actuar sobre el oyente
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para dirigirlo o atraer su atencion de forma predeterminada. El lenguaje, por lo tanto,
es un instrumento de la comunicacion y es aquello que nos permite identificar qué
es exactamente lo que se nos esta queriendo transmitir, a través de la universalidad
de los signos y simbolos que la componen. A su vez, Fonseca (2011) menciona que
la lengua es la manera en que un grupo o una sociedad utilizan el lenguaje acorde a

su region, forma de vida y comportamiento.

Es claro que la comunicacion es un fendmeno social que es de caracter dinamico y
se altera constantemente; esto porque el hombre esta sujeto a estos mismos
cambios de pensamiento y actitud. Lo mismo sucede con las diferentes
modificaciones que se hacen a través del tiempo al lenguaje, a la lengua y a las
expresiones cotidianas que pueden alterar su significado de un momento a otro.
Fernandez Sotelo (1990) explica que la naturaleza social de la comunicacion se ve
reflejada en las siguientes caracteristicas: participan varias personas, es

transaccional, es dinamica e influye reciprocamente.
2.1.2 Los modelos de la comunicaciéon

La comunicacion es un acto de enlace social que nos permite mantener relaciones y
generar interacciones donde distintas ideas se intercambian con diferentes
personas, basado en diferentes propdsitos. Es por esto que la comunicacién puede
llegar a tener distintos modelos; Fonseca (2011) detalla que los modelos de
comunicacién tienen como funcidn representar la relaciéon y dinamica entre los
componentes del proceso comunicativo. La comunicacion es ideada, ejercida y
expresada por todos los individuos, pero el rol que juega cada uno de ellos cambia

segun la interaccion del momento.

Alonso y Saladrigas (2006) hacen mencion que el proceso comunicativo se
conceptualiza en tres perspectivas historicas: transmision de informacion,
intercambio de informaciéon y compartir experiencias. Estos modelos, a su vez,
pueden dividirse en dos enfoques concretos segun su intencibn comunicativa:

transmision (difusivo) y ritual (expresivo).
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Como todo proceso, este cuenta con diferentes agentes que intercambian funciones
durante y después del suceso. En la comunicacion, estos actores son parte de los
modelos mas basicos y estos sirven como lineamiento para seguir una estructura
sencilla de lo que se requiere para una exitosa comunicaciéon. Paoli (1985) elabord
uno de los modelos mas basicos y mas usados en el estudio de la comunicacion

donde lo categoriza de la siguiente manera:

Figura 1

Modelo de comunicacion

| EMISOR

El que envia

Lo gue se comunica

A 4

RECEPTOR

El que recibe

Fuente: Elaboracion propia

Schannon y Weaver (1949) también desarrollaron un modelo de comunicacion,
desde la influencia matematica; llamaron al emisor el transmisor, al mensaje la sefial
y el receptor mantuvo el nombre. Agregaron dos conceptos mas: fuente y destino.
La primera precede al transmisor y lo denominan como el origen, mientras que para
ellos el final no es el receptor si no el destino; si se capté o entendié el mensaje
transmitido. Claramente este cambio del modelo se hizo desde una perspectiva
tedrica matematica; se arroja un modelo de comunicacién aplicado a la materia,

pero que aun asi tiene su base en el entendimiento de la expresion de las ideas.

A partir de estos dos modelos, se empezaron a proponer nuevos metodos de
representacion de la comunicacion. Se crearon nuevos modelos que posicionaron la
importancia del proceso en los diferentes actores, y finalmente, surgié el concepto
de circularidad. Schramm, Westley y McLean, asi como Fearing y Johnson (citados
en Berlo, 1980) son los que proponen e introducen la idea de que la comunicacion

es circular. Hasta este momento los modelos habian mantenido un caracter
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unidireccional, el cual era facil de entender a nivel teérico como otro proceso mas

gue sucede en las interacciones comunes.

La circularidad que introduce este modelo se sustenta en que la comunicacion esta
en un constante estado de retroalimentacion; el ciclo no se detiene y es necesario
para que la comunicacion siga sucediendo. Esta idea de circularidad es lo que
sustenta a muchos otros modelos dentro de la comunicacion y las teorias después
realizadas de la manera en que las personas se vuelven un publico, que también
retroalimenta las acciones de cualquier campafa, estrategia o relacion que se

busque alcanzar dentro de la labor de la comunicacion.

Este modelo agrega tres nuevos componentes esenciales para agregar complejidad
al estudio de la comunicacién y la diferencia de la mera expresion diaria; /a
codificacion, la decodificacion y el ruido. La primera se refiere a como se construyen
las ideas para que se pueda dar a conocer el mensaje, la decodificacion es cdmo se
interpreta dicho mensaje y finalmente, el ruido son los obstaculos que puedan evitar
que esta interaccion suceda de manera correcta o natural. Estos conceptos sientan
las bases para lo que después se vuelven los métodos a través de los cuales la
comunicacién se aplica y resuelve problematicas para las empresas,

organizaciones, etc.

A partir de esta nueva categorizacion el caracter fransaccional de la comunicacion
se clarifica y toma relevancia; los elementos que componen la dinamica de la
comunicacion son independientes los unos de los otros, pero al interactuar en el
proceso comunicativo natural, intervienen entre si, influyen e intercambian posicion,
y logran una interaccion que no puede ser repetida, ya que el orden, espacio e
intercambio es especifico del momento en el que la comunicacion se llevé a cabo y

no se replica facilmente.

David K. Berlo, en su libro El proceso de la comunicacion (1980), es quien
finalmente explica y sefala los componentes de la comunicacién desde un punto de
vista transaccional; la fuente y emisor se vuelven codificadores del mensaje, el
receptor se vuelve un decodificador que adquiere nuevas caracteristicas que validan

su capacidad o manera individual de entender dicho mensaje. Se empiezan a tomar
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en cuenta sus habilidades comunicativas, conocimientos, actitudes, y sistema social.
El canal es el medio o vehiculo a través del cual el mensaje es transmitido, y este
elemento se vuelve mas relevante en los estudios de comunicacion actuales por la

diversificacién de las tecnologias y los medios tradicionales de divulgacion.

Berlo (1980) mantiene los elementos de retroalimentacién y ruido, y agrega uno de
los elementos mas importantes hasta la fecha: el contexto. El contexto lo separa en
tres elementos: el ambiente fisico, la situacion social y el estado psicolégico. Con
este nuevo elemento, la comunicacion toma un giro mas practico y se ve
influenciada por caracteristicas que residen mas alla de los individuos, pero que
claramente tienen el mismo nivel de importancia e influencia. El estudio de la

comunicacién y sus parametros se clarifican con este modelo y elementos.
2.1.3 Clasificacion de la comunicacion

Después del analisis de estos modelos y de los conceptos basicos y diferencias que
existe dentro de la comunicacion, es importante establecer como es que la
comunicacion se clasifica para ser estudiada; Fonseca (2011) expone que varios
autores han elaborado categorizaciones desde las cuales se puede abordar la
clasificacion de la comunicaciéon para su estudio y establece que todos constan de

componentes en comun, asi como los modelos antes explicados.

1. A partir del emisor y receptor, estos a su vez pueden clasificarse segun el
numero de personas que intervienen: grupal, publico, masivo. etc.

2. A través del medio, los recursos existentes para su transmision: verbal, no
verbal, electrénica.

3. Por medio del mensaje, por su contenido, que a su vez puede ser publico o
privado.

4. Por el tratamiento, el lenguaje que se usa y su nivel de complejidad:
estandar, coloquial, popular, etc.

5. Y en base al contexto, lo cual le da un sentido de lugar, ambiente y situacion,

el cual hace que la comunicacién se denomine formal o informal.
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A través de estos cinco elementos clasificatorios se puede investigar y expandir el
alcance de la comunicacion y entender qué tipo de interaccion se esta llevando a
cabo. Esta clasificacion también se expande y cambia, siendo la base para
denominar nuevas teorias y conceptos que después se utilizan en las diferentes
areas de la comunicacion y sus diferentes corrientes de estudio e investigacion.
Entender y estudiar estos principales componentes de la comunicacion es primordial

para comprender todas las denominaciones siguientes.
2.1.4 Proposito de la comunicacion

Después de esta explicacién basica de los fundamentos de la comunicacion, es
importante preguntarse cual es el propésito general de la comunicacion; es evidente
que todos los individuos desean comunicarse porque tienen un propdsito el cual
quieren resolver. Douglas Ehninger, Alan H. Monroe y Bruce E. Gronbeck, en su
libro Principles and Types of Speech Communication (1981) mencionan cuatro
propdsitos generales de la comunicacion: informar, entretener, persuadir y actuar. Y
cada uno de estos posee una funcién basica del lenguaje: representativa, expresiva

y apelativa.

El propdsito de informar cumple con la funcion representativa, ya que busca explicar
algun suceso, instruir sobre algun proceso 0 simplemente transmitir algun
conocimiento. El de entretener posee la funcién expresiva; este propdsito busca
usar la comunicacion para acercarse, compartir ideas para llegar a un entendimiento
comun y encontrar la comprension. El propdsito general de persuadir utiliza la
funcién apelativa del lenguaje ya que el individuo busca influir, generar un cambio de
ideas a través de la apelacion a los sentimientos y racionalidad del individuo que
recibe el mensaje. Finalmente, el propdsito de actuar también posee la funcion
apelativa del lenguaje, pero este busca motivar al oyente a tomar accion decidida;
este propdsito también posee una implicacidn persuasiva, pero aqui el generar

accion tangible es el resultado final.

La comunicacién, por lo tanto, es una herramienta con propésito, natural en los
individuos, que utiliza diferentes maneras de entregar un mensaje y expresar ideas

en diferentes niveles de complejidad; para que la comunicacion pueda suceder es
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necesario que exista el comunicador. Los comunicadores son aquellos que cumplen
con alguna funcidon predeterminada asignada por el rol que desempefian en el
sistema social en el que se encuentran inmersos. Todos llegamos a ser
comunicadores de una forma u otra, y el rol se va transformando segun el momento

y situacion.
2.1.5Rol

El rol del comunicador también cambia segun el contexto cultural en el que se
encuentra inmerso; Fonseca (2011) menciona que el rol esta delimitado por aquellas
normas y funciones que el individuo tiene asignados de manera predeterminada y
que esto agrega una nueva dimension a la definicion de contexto. Este cambia
segun las circunstancias y los deberes que tiene el individuo con su entorno y que
clase de roles se le permite desempefar segun su funcién predeterminada. Este
analisis de los contextos es fundamental, ya que Fonseca (2011) también hace

mencion de como es que estos promueven o inhiben la propia comunicacion.

Es importante recalcar que la comunicacion por si misma puede existir sin ningun
tipo de inhibicion o transaccion, con la simple interaccion y el entendimiento de los
otros basta con crear comunicacion, pero es inevitable que la comunicacion
adquiera estos matices ya que bajo el mismo devenir social de la humanidad, la
comunicaciéon se hace de significados psicologicos, transaccionales e incluso de
métodos de control, ya que es el conducto a través del cual se obtiene la mayor

cantidad de informacién a nuestro alrededor. E/ existir es comunicar.

El rol de la comunicacion no solamente es a un nivel oral (y sus otras facetas ya
fueron mencionadas), si no, que todos los comportamientos, actitudes, procederes e
incluso aquello que poseemos comunica algo del individuo en cuestiéon. Es por esto
que la comunicacién se vuelve una rama diversificada de actitud flexible, que va
mas alla del mero lenguaje como disciplina de estudio. El interactuar con los otros
es comunicar. Es por esto que los roles que se asumen como individuo, desde la
profesibn que se escoge hasta el tipo de relaciones que se tienen, ya estan

comunicando algo, y por lo tanto afectan la manera en que los individuos se
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relacionan, y esto, a su vez, ya se vuelve un objeto de diferenciacion

comunicacional.

A si mismo, el comunicador también cumple con ciertas funciones; Zacharis y
Coleman (1978), en su libro Comunicacién oral. Un enfoque racional, explican las

cinco funciones que tiene un comunicador:

e Social: la comunicacién que utilizan segun el rol que representan dentro de un
sistema social. Actitudes aprendidas en el trabajo o relacionadas a ciertos
ambitos (religioso, politico, académico, etc.)

e Simbdlica: es la representaciéon de la comunicacion a través de simbolos,
imagenes, etc. Codigos del lenguaje que son entendidos por la mayoria y
usados, casi siempre, con cierta carga emocional.

e Linguistica: esta es la funcion de la comunicacion que esta ligada al estilo de
lenguaje utilizado a la hora de compartir el mensaje; esta mide el nivel de
entendimiento adecuado para que el receptor entienda el mensaje.

e Organizativa: a través de esta funcion se delimita segun el puesto, jerarquia o
estratos de los individuos.

e Cultural: esta funcion es la que transmite habitos, costumbres y valores, las

creencias que hacen que una comunidad se comporte de tal o cual manera.
2.1.6 Funciones de la comunicacion

Las funciones de la comunicaciéon estan fuertemente ligadas con el rol que cumple
el comunicador y se entrelazan para generar lo que seria el mensaje completo y
final de la comunicacion; el mensaje siempre se ve afectado porque rol tiene el
comunicador y qué funcién esta cumpliendo, esto en si mismo ya esta comunicando
algo, que rodea como parte del contexto al mensaje final de la interaccién de la
comunicacion. Es por esto, que como en todas las demas disciplinas, la
comunicacion puede ser estudiada desde los diferentes flancos que esta misma

posee e influencia, y que no son elementos aislados.
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2.1.7 Elementos de la comunicacion

La comunicacién por esto mismo es de caracter flexible, se acopla a cualquier
ambito y se encuentra presente en todas las disciplinas, ya que todas comunican
algo de si mismas, y es por esto que su linea de estudio puede abarcar areas de las
cuales no se pensaria establecer una investigacion de comunicacion. Estos nos
llevan al analisis de los elementos que siempre estan presentes y se entrelazan
cuando la comunicacion se lleva a cabo: visuales, vocales y verbales. La
comunicacion esta fundamentada en estos tres elementos, segun Fonseca (2011) y
no importa que tanto evolucione o que tan basica se mantenga, siempre influyen

estos elementos para dar a conocer un mensaje.

Los elementos visuales se refieren a la imagen; ligada a la postura, los movimientos,
gesticulaciones, etc. Este elemento de la comunicacion esta ligado a los elementos
fisicos, que por si mismo ya expresan algo, porque su presencia afecta el contexto
por el simple hecho de estar presentes. Son algo tan simple como el color,
vestuario, complexion, etc. Por lo tanto, este elemento se vuelve, para la
comunicacion, el campo de investigacion de la imagen; el cual cuenta con sus

propios parametros y delimitaciones.

El elemento vocal esta ligado a la voz; el tono, velocidad, énfasis, etc. que posee la
comunicacion. La personalidad de la voz; el cual es también un elemento que se
traduce en los diferentes medios cuando manejas un cierto tono para tu mensaje,
que le dota de una personalidad especial, que también comunica algo mas. Es claro
que el elemento vocal busca impactar con la calidad y distincion particular que se le
da al mensaje, y busca una diferenciacién, que claramente esta ligada con el
contexto del momento; al igual que los elementos visuales, los elementos vocales
necesitan estar bien situados para crear mayor impacto en quien los transmite y

quien los recibe.

Finalmente, el elemento verbal se refiere a los elementos lingliisticos; la estructura
misma de la comunicaciéon. Claramente, el elemento verbal es el producto final de
los dos elementos anteriores; la imagen es el fondo del mensaje, que da lugar a que

exista la expresion de personalidad, y que finalmente termina en una estructura
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especifica. Ninguno de estos se encuentra de forma aislada, coexisten entre siy se
apoyan mutuamente. Esto es claro con todos los roles, funciones, elementos y
demas participantes que forman la comunicacién; todos estos entrelazados y
aunque se pueden analizar de forma independiente y existir de igual forma, su
enlace es constante y es lo que genera formas mas complejas de comunicacion a

largo plazo.

Con este breve recuento de los principios basicos de la comunicacion, es claro que
la disciplina se expande de estas funciones y elementos basicos hasta
transformarse en ramas de la ciencia de la comunicacion, que retoman de sus
elementos especificos y buscan agregar valor y nuevas ideas. Es evidente que la
comunicacion se ha transformado, especialmente en los ultimos cien afios, con la
aparicion de nuevos métodos fisicos y digitales de comunicacion, y que han estado
con nosotros desde la concepcion del hombre en su busqueda de la expresion

personal.

La comunicacion, como una disciplina, expande estos conceptos y los transforma en
diferentes ramas: relaciones publicas, periodismo, comunicacion social,
comunicacion organizacional, etc. Estas y mas son las formas en que la
comunicacién comienza a expandir sus horizontes y crear ramas de disciplinas que
se enfocan en los elementos, funciones y roles del comunicador y la comunicacion.
Para el propdsito de esta investigacion, el area de interés es la gestidn. Es evidente
que todas las disciplinas tienen elementos de gestion; ya que este es un elemento
general y no le pertenece a ninguna area en especifico. Es por esto, que para esta

investigacion se toma como base principal: la gestion de la comunicacion.
2.2 Gestion de la comunicacién

La gestion es el acto de dirigir. Miguel Tunez (2012) menciona que la gestion es un
acto de poner en marcha estrategias planeadas para llegar a una meta especifica.
La gestidbn sirve para orientar; es la que promueve que las acciones estén
orientadas a los objetivos que se plantee cualquier individuo u organizacién para
lograr los resultados deseados. Segun el rol y funciones que desempefia el

individuo, es el tipo de gestidn que va a llevar a cabo y asi mismo, que tipo de metas
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va a promover. La gestion de la comunicacion, por lo tanto, se refiere a que la
comunicacién también puede ser dirigida, a través de estrategias, para llegar a una

meta especifica.

Al igual que la comunicacion se lleva a cabo a través del comunicador, la gestion la
conduce un gestor; asi como los individuos pueden estar en el rol del comunicador,
ejerciendo funciones especificas, es claro que el gestor también tiene asignado un
rol el cual debe de cumplir. En toda comunidad existe aquel individuo que su rol
primario es gestionar un sin numero de recursos, elementos y actividades para
fortalecer los resultados que dicha comunidad desee obtener. Lo mismo sucede con
el rol del gestor de la comunicacion; en lugar de tomar una posicion amplia de la
cual se hace cargo de multiples ocupaciones, las cuales tienen una funciéon mas
bien gerencial, el gestor de la comunicacién se enfoca en cumplir, a través de

estrategias especificas las metas de comunicacion que se tengan.

Asi pues, la comunicacion se transforma en un elemento que en si mismo puede ser
gestionado para modificar y alcanzar los resultados mas beneficiosos. Todo esto a
través de que el comunicador asume un nuevo rol y ahora se vuelve un gestor. Esta
gestion puede suceder de diferentes formas; la gestion de las personas, del
mensaje, del ambiente, del contexto, de los elementos comunicacionales, de las
funciones de los propios elementos, de los medios que se utilizan para comunicar,
etc. Todo lo que previamente ya se mencioné como base de la comunicacion. Estos
compuestos de la comunicacion siempre pueden ser gestionados y manejados para

adquirir nuevos y mejores resultados.

La gestion, claramente, puede suceder desde el ambito personal, alterando la
imagen del individuo u otorgandole una nueva voz, hasta el ambito social, con
grandes cantidades de gente para encaminarse hacia un modo de pensar
especifico. La gestion retoma uno de los elementos mas importantes de la
comunicacion: la persuasion. La comunicacion, como se menciond antes, tiene un
claro caracter transaccional, el cual se apoya de la habilidad de utilizar todos los
elementos de la comunicacion para persuadir al individuo y obtener el resultado

deseado. La gestion en su concepcion viene del mismo pensamiento.
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No hay contexto donde esto se vea mas claramente que en las organizaciones;
estas estan construidas bajo la misma premisa: todos los individuos de una misma
organizacion trabajando para obtener una meta especifica. La fuerza de una
organizacion se ve reflejada en su habilidad para generar resultados tangibles, que
cumplan los objetivos que se tienen. Una organizacion esta en constante
fluctuacién, ya que constantemente se deben de gestionar sus diferentes
departamentos para llegar a una especie de balance que permita el correcto uso de

sus fuerzas divididas para focalizarse en una meta singular.

Esto nos lleva al enfoque principal de esta investigacion, que es la gestion de la
comunicaciéon dentro de una organizacion, a través de sus miembros y la

comunicacion que existe entre ellos.
2.2.1 La comunicacién en las organizaciones

Para entender la gestién de la comunicacion en las organizaciones, y explicar como
es que la comunicacion es utilizada para resolver problemas dentro y fuera de esta,
con miembros internos o externos, es importante comprender como es que funciona
la comunicacidon en las organizaciones; que tipos de modelos de comunicacion
existen y que tipos de modelos de organizacién, para asi tener un panorama claro

de como se entrelazan para alcanzar sus objetivos.

Tunez (2012) nos menciona el panorama de la comunicacion en las organizaciones;
el departamento de comunicacion ha ganado terreno y se ha logrado individualizar
de secciones como la de Recursos Humanos y especialmente del Marketing. La
comunicaciéon ha logrado obtener su terreno propio; hacerse de relevancia
independiente. Esto, en parte, al incremento de las tecnologias que basan sus
mecanismos en la comunicacién. Es evidente que la comunicacion ha adquirido
mayor relevancia en los ultimos anos por la gran necesidad que tienen las
organizaciones de hacerse de expertos comunicadores; otras areas no cuentan con
el entrenamiento necesario para llegar a los clientes y publicos que las

organizaciones desean contactar.
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También las organizaciones ya no pueden operar desde un principio fragmentado;
Tunez (2012) afirma que la manera de proceder en las organizaciones es la
colaboracion interdepartamental. La comunicacibn, como se menciond
anteriormente, es de caracter transdisciplinario, y esto es todavia mas evidente en
que las organizaciones necesitan gestionar sus diferentes areas para alcanzar el
balance ideal. Hoy en dia la sociedad esta inmersa en la informacion, es una
sociedad de la informacion, y no es suficiente enfocarse en los avances
tecnolégicos o los nuevos escenarios comunicativos, si no, como Tufiez (2012)
menciona, es necesario crear nuevos modos de gestion, nuevos contenidos y

nuevos soportes para la comunicacion.

Las organizaciones tienen dos metas claras: el control de la imagen que se genera y
la relacion con los publicos. La primera se basa en generar desde los entornos
internos, una percepcion positiva hacia el entorno externo de la organizacion, y el
segundo tiene como consideracion que los publicos deben manejarse de forma
personalizada, para generar una aceptacion social de la organizacion en estos. La
comunicacion desde su habilidad persuasiva y su caracter transaccional apoya a la
organizacion a lograr estas metas. Y esto sucede no solamente con los miembros
de la sociedad externa, también se aplica en los procesos internos de la

organizacion.

La comunicacion organizacional es una actividad estratégica. Sotelo (2004),
establece que a través de las relaciones publicas la comunicacidon se convierte en
una funcion directiva que a través de multiples mecanismos trata de proyectar la
identidad de las organizaciones en el ambito social mediante una estrategia de
comunicaciéon coordinada. Krohling (2003), define que la comunicacion
organizacional estudia como se procesa el fendbmeno comunicacional dentro de las
organizaciones en el ambito de la sociedad comun y como fenémeno natural en las

personas y grupos.
2.2.1.1 Comunicacién organizacional

Tunez (2012) menciona que la organizacién es un sistema holistico, que opera al

margen de los sistemas medioambientales, sociales, econdmicos de la propia
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sociedad. Para esto es necesario establecer flujos de interaccion bidireccional, que
la comunicacidon no solamente sea una interaccion de una sola via, sino que
también posea retroalimentacion (feedback). La comunicacion no solamente es para
dar informacién; en una organizacion no solamente basta dar ordenes, las
organizaciones deben tener un dialogo. Las relaciones con los publicos deben de

estar basadas en modelos de gestion abiertos.

Pifiuel (2010) define que la comunicacion como fendmeno social aplicado a las
organizaciones caracteriza al a organizacion como emisor, y a sus publicos como la
audiencia; a partir de esto se produce un intercambio, los procesos de produccion y
consumo se vuelven de comunicacion, se realiza un intercambio de datos, la
reproduccion de conocimientos y material que hace que la organizacién y el
colectivo social ajusten sus conductas mutuas. Los individuos ya no son solamente
receptores, ellos mismos se vuelven gestores de la comunicacion; el usuario ya no

es solamente un ente pasivo, se vuelve un gestor de la comunicacion.

La comunicacion organizacional es establecer un proceso de interaccion social, pero
también es un conjunto de técnicas que la propia organizacién toma para interactuar
de manera interna entre sus propias areas. Es por esto que la comunicacién
organizacional se responsabiliza de gestionar la comunicacién organizativa, la
comunicacion de direccion y ademas retoma técnicas de la comunicacion de
marketing. Todo esto depende de la estructura de la organizacion y de sus

necesidades.

La comunicacion organizativa, segun Van Riel (2003), es un grupo de actividades
comunicativas, las cuales incluye las relaciones publicas, las relaciones
administrativas publicas, relaciones con los inversores, la comunicacion de
mercado, la publicidad, la comunicacién ambiental y la comunicacion interna. La
comunicacion de direccion, también definida por Van Riel (2003), se enfoca en las
relaciones directivas entre los diferentes estratos de la organizacién; entre
dirigentes, colaboradores, etc. Esta comunicacion se enfoca en la gestion de los
responsables, a través de la comunicacién formal e interpersonal. Esto para que la
vision conjunta de la organizacion sea la misma desde la direccion hasta todos los

miembros de la organizacion. Finalmente, la comunicaciéon de marketing, se enfoca
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en los elementos de la comunicacidn que apoyan a las ventas de bienes y servicios

de la organizacion.

La comunicacion organizacional se hizo esperar hasta la década de los ochenta, y el
interés por la actividad comunicativa no se vio reflejado hasta el siglo veinte; esto
hizo que la comunicacién organizacional y sus estudios aparecieran después de
mucho tiempo de la concepcion de los elementos base de la comunicacion. Esto fue
debido a que la comunicacion siempre se ha entrelazado con los medios a través de
los que se ejerce; antes, la publicidad era el sustituto de la comunicacion, y después
lo fueron las relaciones publicas, pero siempre con una mirada directa que no

permite la retroalimentacion y buscaba imponerse.

Lo mismo sucedia con las organizaciones; tenian modelos estructurales y directivos
de una sola via; las ordenes eran dadas y no se esperaba o buscaba la
retroalimentacion ni de sus publicos, ni de los propios miembros internos. Es por
esto que la comunicacion se liga, también, al cambio estructural en las
organizaciones y se complementan mutuamente. Entonces, la comunicacién
organizacional se investiga a partir de los canales de comunicacién, el clima
comunicativo, analisis de las redes y la comunicacion entre superiores y

subordinados.

Sotelo (2004, citado en TuRez, 2012) delimita cinco argumentos para explicar la
consolidacion de la comunicacidén organizacional y su conexion inseparable; cuando
se reconocié el derecho universal a la informacion de los individuos, el
reconocimiento de la comunicacién como herramienta para la construccion social y
publica, la participacion democratica de los individuos, la globalizacién vy
generalizacion de la economia y la nueva responsabilidad publica de las

organizaciones como constructores de opinion e influencia en los individuos.

Para Tunez (2012) las sociedades modernas son organizaciones, ya que los
individuos eligen como agruparse e interactuar entre si. Por esto, los modelos de
organizacion han cambiado a la par de la evolucidén de las interacciones de los

individuos en la propia sociedad. Se establecen tres escuelas de referencia para las
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teorias de organizacion: la Escuela Clasica, la Escuela de Relaciones Humanas y la

Escuela Sistémica.
2.2.1.2 Escuelas de las teorias de organizacion

La Escuela Clasica desarrolla que las organizaciones son un sistema rigido y
jerarquico, en las que la toma de decisiones y los niveles de mando estan
fuertemente marcados y delimitados; cada individuo depende de un superior, y los
objetivos siempre son globales, sin margen a propuestas individuales. Tufez (2012)
hace referencia a como es que la Escuela Clasica de la Organizacion esta
sustentada sobre tres teorias fundamentales: Teoria de la Administracion u
Organizacion Cientifica de Frederick Wilson Taylor, la Teoria de la Burocracia de

Max Weber y la Teoria de la Organizaciéon Formal de Henry Fayol.

La Teoria de la Organizacion Cientifica se centra en el analisis de la actividad de la
organizacion imitando el modelo cientifico; se observa y se analiza cada tarea y
después se decide quién la ejecuta. Se rechazan los métodos empiricos, y se utiliza
la ciencia para respaldar los disefios de las operaciones de trabajo. Todo esta
establecido; los tiempos y los modos estan trazados para el individuo y no debe
excederse de estos, al mismo tiempo de tampoco quedarse corto. Esta mirada
organizacional apela al incremento de la productividad bien estructurada, para
generar mayor rentabilidad, aunque esto pueda llegar a ser en detrimento para los

trabajadores.

La Teoria de la Burocracia examina que el comportamiento de las organizaciones se
debe basar en planteamientos estructurales y un funcionamiento “racional”; esto
quiere decir que la organizacion debe funcionar dentro de las normas detalladas
rutinarias. La modernidad es rutinaria y tradicional; se mantiene una autoridad
jerarquica, reglamentos, competencias definidas, estabilidad en los puestos y
retribuciones fijas. Todo esto marcado por una rigurosa vigilancia, que se asemeja a

las actitudes de un gobernante y las funciones de un gobierno propio.

Finalmente, la Teoria de la Organizacion Formal, retoma de la teoria anterior, pero

se enfoca en la administracion de los individuos; se hace un analisis del
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comportamiento de los gerentes hacia los trabajadores, de las lineas de intereses
comunes entre empleados y organizacién, para fomentar el trabajo en equipo. La
organizacion usa los mecanismos de la division del trabajo, organigramas,
jerarquias, etc. Para fomentar actividades integrales entre los trabajadores, y que

todos entiendan cual es su funcion y estén posicionados en el mejor puesto posible.

En resumen, en la Escuela Clasica la comunicacion se centra en la direccién; la
gerencia toma las decisiones, y las estructuras son rigidas y estructuradas; se
transmiten 6rdenes directas y esto no propicia a canales de comunicacion de
retorno. Esto quiere decir que esta comunicacion sigue un patron lineal, sin
busqueda de retroalimentacion o no es su enfoque particular. Toda iniciativa viene
de la organizacion y los trabajadores son vistos como una herramienta programable.
El comportamiento individual no es necesario, ya que todo esta preestablecido. La
comunicacién adopta una modalidad vertical y descendente, sin oportunidad que los

individuos influyan en la toma de decisiones.

Claramente este es un tipo de comunicacidon organizacional que tiene cabida en
ciertas lineas de trabajo y produccion; la comunicacion jerarquica y fuertemente
estructurada es solamente un reflejo de la organizacién social que tienen muchos
grupos; la Escuela Clasica se sustenta de tener un procedimiento casi mecanico, en
el que los individuos tienen sus funciones bien delimitadas y no es necesario que se
aporte mas de lo que ya se requiere de ellos. Este tipo de organizacion es mas facil
de observar en instituciones con alto grados de mecanizacién, procesos estrictos o
incluso en organizaciones donde es elemental seguir los lineamientos

preestablecidos porque es de lo que depende que situaciones de crisis se evadan.

Ahora, es claro que la teoria clasica deja de lado la consideracion mas humana de
las organizaciones, los cuales son sus trabajadores y el ingrediente social que
permea toda agrupacion humana, la cual afecta directamente en la productividad de
los individuos. El componente humano es indispensable, y aqui es donde se formula
la Escuela de Relaciones Humanas; esta surge de los estudios de las relaciones
humanas y su influencia en los entornos laborales de George Elton Mayo, que
después seria continuada por Chester Barnard. Parte de estas teorias estan

consolidadas a través del concepto de la satisfaccion.
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La Escuela de Relaciones Humanas defiende que, opuesto a la propuesta clasica
de maximo control de la organizacién y sus miembros, la productividad aumenta
cuando los individuos son reconocidos por su esfuerzo y se les estimula a través de
la escucha activa de sus necesidades para asi aumentar su disposicion y empefo
dentro de la organizacién. Aqui se ve reflejada la importancia de las relaciones
sociales en las organizaciones en oposicion a las expectativas econémicas que
ofrece la teoria de la “maquina”. Las maquinas simplemente tienen procesos
mecanicos aislados, mientras que los individuos tienen necesidades que deben ser

satisfechas.

Mayo hace referencia a que la organizacion se basa en actividades grupales y que
el trabajo en si mismo es una actividad de grupo, que requiere de la diversificacion y
ciclos constantes ejecutados por multiples individuos; la motivacién y participacion
son los estimulos que hace que el trabajador sea parte de la organizacién. Esto
hace que el individuo se identifique como un ser social, que también debe tener un
grado de identificacién personal con la funcién que desempefa. Esto es un cambio
importante respecto a la concepcion del trabajador como un ente meramente

economico — un hombre maquina — que domina en la Escuela Clasica.

A pesar de esto, Grunig y Hunt (2003) dejan claro que la teoria humana no rechaza
el control y la estructura jerarquica; mas bien, busca intercambiar una comunicacion
expresiva, con un tratamiento humano para el cumplimiento de las normas de la
organizacion, en lugar de intercambiar dinero por el mismo cumplimiento como se

haria en la interaccion de “maquina”.

Barnard fue quien agrego el término “expresiva” para la comunicacion; el tedrico
aborda que la comunicacion debia ser elevada a los niveles de la direccion de las
organizaciones, y que, en lugar de instrucciones, los individuos debian recibir
mensaje para sentirse apreciados para que su trabajo fuera bien valorado y
recompensado. Todo esto partiendo de que la comunicacion debe siempre llegar a

un entendimiento mutuo y tiene una utilizacion estratégica.
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La Escuela de Relaciones Humanas claramente tiene un enfoque centrado en las
operaciones de los individuos y prefiere utilizar sus esfuerzos en gestionar a las
actitudes internas de los trabajadores para un mejor desempefio general; Maslow
habla de la necesidad del hombre de realizarse mediante el trabajo que ejecuta.
Establece que las personas no necesitan una autoridad rigida, que es necesario
darles libertades y descentralizar la toma de decisiones del mando superior y dar
cierta autonomia a los individuos. La motivaciéon esta vinculada a las necesidades
de las personas y estas necesidades deben ser satisfechas y esto también debe

suceder en lo laboral.

Es aqui donde Douglas MacGregor aporta sus Teorias X e Y; estas operan a nivel
de opuestos donde establecen que, segun el modelo X, las personas son perezosas
por naturaleza y no desean trabajar y que se les debe estar presionando
constantemente y dando érdenes precisas. Mientras que el modelo Y menciona que
las personas pueden autodirigirse, dada la motivacion adecuada, ya que, en
situaciones laborales ideales, esto se acepta de manera natural y organica. Estos
dos modelos motivaron a Strauss y Sayless que establecieron la Teoria Z; la cual
sugiere que el comportamiento humano requiere de constante reconocimiento. Los

individuos necesitan su esfuerzo y trabajo reconocido en todo momento.

Esta es la fundamentacién de la Escuela Humana; un claro enfoque en los
individuos y sus procederes, ademas de considerar porque estos se comportan de
tal o cual manera, sin dejar de lado su rol como trabajador. Finalmente, tenemos la
Escuela Sistémica; un sistema es un conjunto organizado de partes que operan
entre si. Es claro que las organizaciones son un sistema,; compuestos de diferentes
partes, unidades, departamentos e interrelaciones que tratan de equilibrarse entre
si. Al mismo tiempo, todas las organizaciones forman parte de otro sistema mas
grande, el cual seria su territorio u entorno social proximo. Esto quiere decir que las
organizaciones no tienen una estructura universal, ni sistemas rigidos; la
comunicacion dentro de estas esta regida, a su vez, por el entorno en el que se
desarrollan y las relaciones de sus miembros, las actividades, y que preparacion

poseen.
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La Escuela Sistémica, por lo tanto, no se considera una alternativa a las dos

Escuelas previas; mas bien se concentra en definir el “entorno” en el que estas
convergen y se lleva a cabo. Esto quiere decir que la Escuela Sistémica no tiene un
modelo de comunicacion unico, sino que busca considerar las redes de
interacciones, flujos y contenidos, cémo se relacionan entre si, y cdmo es que se
llevan a través del entorno y son modificadas por este mismo. Se destaca que esto
es claro cuando se explica que un sistema en un entorno altamente estructurado u
estatico, tendra una comunicacion formal, estratificada, centralizada, etc., mientras
gue un sistema en un entorno dinamico, tendra una comunicacion abierta, motivada,

de retroalimentacion constante.

Después de la explicacion de los modelos de organizacion que pueden existir y sus
diferentes facetas, es importante abordar los modelos de comunicacion que pueden
implementarse en dichas organizaciones. La comunicacion, como ya se abordo con
anterioridad, es un proceso que siempre se lleva a cabo de una manera u otra, y
que mientras existe un componente que necesite dar informacién y otro que la
reciba, la comunicacion sigue su curso natural. Pero en las organizaciones,
dependiendo de su entorno, enfoque y necesidades, la comunicacion sufre de

ciertas alteraciones para acomodar dichos requerimientos.

2.2.1.3 Relaciones publicas

La comunicacidon en las organizaciones ha evolucionado para dar paso, como lo
establece la propia evolucién de los modelos de organizacién, a una comunicacion
centrada en el intercambio de mensajes con el publico; las relaciones publicas
comenzaron desde la concepcidon de la propaganda, que adopté un mecanismo de
concentracion en sélo el emisor y el contenido del mensaje, pero con la
transformacién de las sociedades, la interaccion con los publicos se volvié mas

compleja y se dio paso a modelos mas complejos.

Es importante recordar, que la comunicacion envuelve, como ya se ha explicado con
anterioridad, facetas extremadamente humanas, que muestran una faceta mas de la
propia naturaleza organica de los individuos; las organizaciones entienden esto a

través de las diferentes escuelas antes mencionadas y a su vez adaptan sus
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comportamientos. Es por esto que las relaciones con los publicos son la base de los

modelos de comunicacion.

El qué y el como de la comunicacion son dos factores de los mas importantes que
forman parte de la evolucion de los modelos de comunicacion; estos dos factores se
transforman en el mensaje, que contenido, y el medio, cdmo se transmiten. Los
modelos de comunicacion suelen estar basados en la respuesta a estas dos
preguntas, y en la diferenciacion en como ciertos publicos o grupos de individuos
reciben cierto tipo de mensajes a través de ciertos medios de comunicacion. Aqui es
donde el elemento mas importante de nuestro tema principal, la gestidn, se explora;
la comunicacién debe aplicar practicas y técnicas que complementen las dinamicas
de la propia organizacién, tomando en cuenta la influencia del entorno en el que la

entidad que se gestiona esta establecida.

Para las organizaciones lo mas importantes es entender qué relacion se tiene con
los publicos, para saber que tipos de comunicacion se generan con estos; Lattimore,
Baskin, Heiman y Toth (2007) describen nueve teorias que sustentan las relaciones

de las organizaciones con sus publicos:

a) Teorias de las relaciones:
i) Teoria de los sistemas: la relacién con el todo.
ii) Teoria situacional: las situaciones definen las relaciones.
b) Teorias del conocimiento y comportamiento:
i) Teoria del intercambio social: el comportamiento de los grupos y lo que se
pueda obtener.
ii) Teoria de la difusion: la adopcion de nuevas ideas después del analisis de
estas.
iii) Teoria del aprendizaje social: los individuos procesan la informacién para
predecir comportamientos.
iv) Teoria de Ila probabilidad elaborada: la repeticion y continuas
recompensas influyen en el individuo.
c) Teorias de la comunicacién masiva:
i) Teoria de los usos y gratificaciones: los individuos interactian con un

sistema en base a la gratificacion que les genera.
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i) Teoria del establecimiento de agenda: que lo que se discute determina lo
que los individuos piensen y como actuan.
d) Teorias de resolucion de conflictos:
i) Nueve estrategias: cooperacion, evasion, compromiso, acuerdo,

mediacion, etc.

Estas teorias de relaciones con los publicos son de las cuales se sustenta gran
parte de los mecanismos que utiliza la comunicaciéon para gestionarse en las
organizaciones; a partir de estos se generan nuevos modelos para ahora si,
gestionar lo que la organizacién desea hacer en términos de comunicacion y bajo
qué directrices puede realizarlo. Tufiez (2012) cita los cuatro modelos de relaciones
publicas de Grunig y Hunt, mas un quinto elaborado por J. Grunig, L. Grunig y
Dozier. Estos modelos son: agente de prensa/publicity, informacion publica,

asimétrico bidireccional, simétrico bidireccional y motivacion mixta.
2.2.1.4 Modelos de relaciones publicas

En el modelo de prensal/publicity (publicidad), se establece la conexidon que siempre
ha existido entre la comunicacion y los periddicos; el medio de informacion mas
antiguo por excelencia. Este modelo esta ligado a la comunicacion como una mera
herramienta de distribucién de la informacion, y no como una interaccion de
intercambio. Tiene una actitud unidireccional, que solamente fomenta la informacion
de la organizacion hacia los publicos sin ninguna retroalimentacién. Los mensajes
poseen un tono persuasivo y se le cataloga como un modelo propagandistico. En
muchos casos, varios autores lo caracterizan como un modelo “desinformativo”, y

que al promover la propaganda, su confiabilidad no es mucha.

Este modelo se basa, muchas veces, en la promocion de politicos o personas del
medio del espectaculo, donde solo le interesa al individuo difundir informacion a
‘medias” o que solo revele la mitad de la verdad; no es que mientan, pero muchas
veces se comunica unicamente lo que es mas conveniente para la reputacion del
individuo. Quieren acentuar la notoriedad de su cliente; manejar temas favorables

para su imagen y que las masas tengan una idea especifica de quienes son. Este
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modelo, muchas veces, solamente es considerado un medio de publicidad, no un

medio de informacion realista.

La publicidad es una parte de la comunicacion que no puede dejarse de lado; esta
ha evolucionado y se ha convertido en una verdadera técnica de gestion, a pesar de
sus influencias e intenciones. Esto debido a que la comunicacion es transaccional, y
la publicidad tiene un grado de manipulacién intencional; estas practicas se han
tratado de mejorar y convertir en publicidad con “intencionalidad”, en lugar de
solamente manipulacion. Todo esto debido a que los codigos éticos de la profesion
también se han desarrollado y se han establecido limites. La mayoria de las
actividades de la publicidad en las organizaciones se centran en la informacion y los

medios de comunicacion de masas.

En el modelo de informacién publica, la premisa cambia ya que la idea ya no radica
en publicidad, que como se menciono6 con anterioridad suele ser una “conversacion”
de una sola via; el modelo de informacion publica se vuelve el mas importante a
principios del siglo XX, y rechaza las actitudes de poca interaccidén con el publico y
se concentra en transmitir informacion directa y veraz a los medios, y a la sociedad.
vy L. Lee, considerado como precursor de las relaciones publicas, es el pionero en
la transformacion de un método que favorecia una actitud de silencio y discrecién de
las organizaciones, para transformarse en un modo de gestiéon y comportamiento de

la comunicacion y las organizaciones.

Este modelo busca como objetivo la transmision de la informacion por sobre
cualquier otro objetivo; por este motivo, la capacidad persuasiva del mensaje pierde
relevancia y cae en segundo plano. Esto se debe a que en este modelo la
honestidad es uno de los principales motivantes y se busca que no se oculte nada
de forma deliberada, ya que esto puede alterar la forma en la que el receptor
entiende el mensaje. Con este modelo se mantiene el flujo unidireccional; ; la
informacion que se proporciona tiene que permanecer dentro del marco de
referencia social, ya que, sin este, y por el tipo de flujo, no existe una posibilidad de

aclaracion.
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Gruning y Hunt (2003) atribuyen a este tipo de modelo las actividades de los
periodistas, especialmente aquellos que utilizan técnicas de investigacion propias
del area, y que suelen denunciar actividades publicas ante la sociedad. EI modelo
de informacién publica suele estar fuertemente ligado a las actividades dentro del
periodismo de investigacion; es por esto que la mayoria de instituciones que utilizan
este modelo suelen ser publicas u organizaciones sin fines de lucro. Este tipo de
instituciones suelen tener como objetivo comunicar procedimientos o programas de

la forma mas concreta, facil y rapida posible.

Asi es como se pasa al modelo asimétrico bidireccional; este se desarrolla a
mediados del siglo XX, el cual contempla, como cambio principal al modelo anterior,
la naturaleza ciclica de la comunicacion, y se concentra en un flujo bidireccional
entre organizacién y publicos. A pesar de este flujo, el objetivo se centra en la
obtencion de informacion, casi siempre cientifica y con tematica de persuasion e
influencia, para asi modificar el comportamiento del publico, pero la organizacion no
se ve afectada por ningun cambio. La investigacién del publico es fundamental en
este modelo; el estudio lleva a una evaluacién, la cual apoya a las practicas de

persuasion de la organizacion, pero no al cambio de la misma.

Finalmente, el ultimo modelo es el simétrico bidireccional; este alcanza su
consolidacion a finales del siglo XX, y es considerado uno de los modelos ideales
para las relaciones publicas. Este modelo, a diferencia del anterior, continua con el
flujo bidireccional, pero la organizacién puede establecer cambios de actitud y de
procedimientos después de evaluar su comunicacién e interacciones con los
publicos. Esto establece que las relaciones publicas tienen el doble objetivo de
modificar y actualizar las actitudes de organizaciones y publicos en un ciclo de

retroalimentacion constante.

En el caso de este modelo, la investigacidn se interesa en el comportamiento de los
publicos, las modificaciones que la propia organizacion podria tener, por la influencia
de los publicos y la nueva informacién proporcionada, y en las relaciones publicas,
como el medio a través del cual se entiende el grado de efectividad de las
actividades realizadas en los diferentes niveles de la comunicacion, y su

entendimiento, entre publicos y organizacion. Este modelo muchas veces es
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propuesto como un balance entre los tres modelos anteriores, ya que utiliza
mecanismos antes mencionados, pero logra equilibrarlos para conseguir el mejor

resultado.

Como se menciona al inicio de los tipos de modelos, existe la propuesta de un
quinto modelo; J. Grunig, L. Grunig y Dozier (1995) en el Manager’s guide to
excellence in public relations and Communications Managment, proponen el modelo
de motivacion mixta. El nombre es el resultado de su propuesta en combinar la
simetria y asimetria bidireccional; la mayor diferencia que remarcan es que asi
como la organizacidn busca influenciar a los pulbicos, los publicos también lo hacen
activamente. Ambos protagonistas buscan la coopercion mutua, con cierto nivel de
oposicion. La comunicacién la utilizan para tener una forma de integracion para
poder llegar a un acuerdo, pero fuera de este momento, ambos buscan sus propios

intereses.

Gruning (2003) considera la propuesta como algo mas apegado a la realidad; hace
especial énfasis en la realidad de la profesion y de los procesos de comunicacion
entre las personas, la busqueda de la resolucién de los propios intereses, pero que
también la honestidad de los objetivos de la organizacién y la influencia del publico a
estos intereses debe ser todo tomado en cuenta para entender como es que la
comunicacion se lleva a cabo a través de los diferentes modelos, y que realmente

una mezcla de las diferentes técnicas es lo que termina resultando.

2.2.2 Comunicacion interna

A pesar de que con el tiempo las organizaciones han ido cambiando, asi como
sucede con el contexto social que las rodea, el concepto de comunicacion interna se
ha mantenido; es aquella que se realiza entre los integrantes de la organizacién,
siendo estos integrantes las personas que la conforman (directivos, trabajadores y
colaboradores). Es un concepto relativamente simple, pero que establece quiénes
son aquellos que intervienen en esta comunicacidn; en organizaciones mas
complejas es natural observar una mezcla entre la comunicacion interna y la
externa, ya que los miembros de ambas algunas veces son extremadamente

similares, pero la mayor diferencia radica en la jerarquia, que se encuentra en la
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mayoria de organizaciones modernas todavia presente en sus interacciones, y en el

tipo de rol que desempefan los miembros de cada tipo de comunicacion.

Tunez (2012) establece que la comunicacién interna tiene la funcion de dar a
conocer a la organizacion y lo que hace, los cambios laborales, la gestion de sus
actividades (de parte de los dirigentes), etc. Todo aquello que esta conectado con la
organizacion y sus miembros; lo cual esta reforzado por Garcia Jiménez (1998), que
menciona que la comunicacion interna es la cual transporta las opiniones de los
miembros, la cual ofrece una reflexion total de la organizacién a través de cuatro

caracteristicas fundamentales: corporativa, operativa, cultural y estratégica.
2.2.2.1 Funciones de la comunicacion interna

Robbins y Judge (2009) identifican cuatro funciones de la comunicacion interna:
control, motivacion, expresion emocional e informacion. La funcion de control se
concentra en el orden de las cosas; que la organizacion siga un sentido y una
jerarquia para su correcto funcionamiento. La funcién de la motivacion establece
que para que exista productividad y eficacia, deben existir también metas y una
satisfaccion de las necesidades de los integrantes de la organizacion. La funcion de
la expresion emocional hace referencia a la interaccion social y las necesidades
sociales. Y finalmente, la funcién informativa es aquella que hace referencia a como
circula la informacion, los conductos y medios, el flujo natural de la informacién en la

organizacion.
2.2.2.2 Publicos internos

Después de delimitar lo que es la comunicacién interna, es evidente que para que
esta se lleve a cabo lo mas importante son los miembros de la organizacion y su
interaccién con la misma; estos reciben el nombre de publicos internos (mas
adelante se habla de los diferentes publicos y sus caracteristicas), los cuales se
encuentran al seno de las organizaciones, en tres ejes especificos, dependiendo de
las relaciones y funciones que tengan. Pifuel (2010) clasifica estos ejes como:
profesionales, de convivencia y de identidad. ElI primero se relaciona con las

actividades productivas de la organizacién, el segundo con la comunicacion
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informal, la motivacion y las relaciones sociales y el ultimo con la cultura propia de la

organizacion.

Las actividades que tienen los integrantes de las organizaciones, y el tipo de
agrupaciones que se tienen para llevar a cabo la comunicacion esta clasificada de
tres maneras; segun De Marchis (2007), la primera son equipos, los cuales estan
delimitados por pertenecer a la misma area o mismo proyecto de trabajo, los
miembros se identifican explicitamente como un miembro de este, y suelen estar
conformados por expertos. La segunda clasificacion es la de grupos, los cuales
simplemente tienen un objetivo en comun, pueden surgir de forma espontanea, y
suelen tener un caracter mas informal. La ultima clasificacion es la de redes, que
son mas bien flujos especificos que se forman, suelen ser de caracter digital
muchas veces, y suelen estar interconectados, ademas de que son efectivos para la

difusién masiva de mensajes y pueden tener hasta contactos exteriores.
2.2.2.3 Tipos de comunicacidn interna

Tunez (2012) menciona que la comunicacién interna no es un solo acto, y que
necesita de categorias, topologias, que son atributos que se van agregando hasta
formar una modalidad de actuacién segun el proceso de comunicacion o interaccion
que se lleve a cabo. Para esto se establecen las caracteristicas de la comunicacién

interna:

(1) Participantes

(a) Jerarquia:

(i) Vertical: distinta posicidn/rango jerarquico (descendente o
ascendente).

(i) Horizontal: misma posicion/rango jerarquico.
(iii) Mixto: vertical y horizontal a la vez.

(b) Acercamiento:
(i) Interpersonal: persona a persona.
(i) Masiva: de una persona a multiples.

(c) Temporalidad:
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(i) Sincrénica: el mensaje es recibido en el mismo momento
que se emite.
(i) Diacroénica: el mensaje es recibido con posterioridad.
(2) Mensaje
(a) Tipo:
(i) Informativo: lo que sucede en la organizacion.
(i) Normativo: cumplimiento de las obligaciones.
(iii) Motivacional: cumplimiento de los objetivos.
(iv) De pertenencia: reafirmar la satisfaccion de ser parte de la
organizacion.
(b) Medio:
(i) Oral: verbal.
(i) Audiovisual: imagenes y sonidos.
(iii) Escrito: codigos.
(iv)No verbal: gestos.
(v) Multimedia: uso de varios recursos.
(3) Transmisioén
(a) Canal:
(i) Mediada: a través de algun medio o soporte para la difusion
del mensaje.
(ii) Directa: contacto personal.
(b) Flujo:
(i) Unidireccional: emisor a receptor sin retorno.
(ii) Bidireccional: se responde a mensaje previo.
(iii) Dialogica: la interaccion es ciclica.
(c) Intencion:
(i) Formal: a través de las normativas y procesos fijados por la
organizacion.
(i) Informal: a través de flujos mas relajados y al margen de las

normativas de la organizacion.
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2.2.2.4 Herramientas de comunicacion interna

Es evidente que la comunicacidn necesita de diferentes herramientas para transmitir
cualquier tipo de mensaje; segun el tipo de comunicacion y las caracteristicas que
posea, las cuales fueron explicadas en el punto anterior, las herramientas pueden
ser diferentes y utilizadas con fines especificos. En esta area las aportaciones son
multiples; Gruning y Hunt (2003), Pifuel (2010), Robbins y Judge (2009), De
Marchis (2009), Castillo (2004) son algunos de los autores que proponen las

siguientes herramientas:

Boletin electronico: noticias relevantes de la organizacién

2. Boletin interno: semejante a una revista, pero de asuntos internos de la
organizacion.

3. Buzdn de sugerencias: aportaciones directas de los miembros de la
organizacion.

4. Reclamaciones: similar al buzén de sugerencias, pero recolecta las
criticas.

5. Cartas: felicitaciones, resultados de acciones, reconocimiento individual,
etc.

6. Circulares: dérdenes o avisos administrativos para una seccion de la
organizacion.

7. Correo electronico: informacion interna que facilmente puede ser
aclarada, de caracter mas informal, rapido y econémico.

8. Encuestas: para medir niveles de cualquier tipo dentro de la organizacion,
evaluar y detectar cualquier tipo de problematicas.

9. Intranet: similar al internet comun, pero es una red que solamente puede
ser usada por miembros de la organizacion de forma interna.

10. Linea telefénica: consultas entre areas o cuando es necesario un
acercamiento personal, pero la distancia es demasiada.

11. Manuales: herramientas internas para conocer las reglas, funciones, etc.
Dentro de la organizacion; pueden contener codigos especificos o de
acceso.

12. Coaching: mentoria, uno a uno, en cargos o funciones clave que

requieren un entendimiento personalizado del trabajo.
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13. Reuniones o sesiones informativas: contacto directo de todos los

miembros para tratar todos los asuntos mas importantes de la organizacion.

14. Seminarios: juntas especializadas para el desarrollo de algun tema.

15. Capacitaciones: expansién del conocimiento de los trabajadores.

16. Tabléon de anuncios: informacién publica que todos los trabajadores, sin
importar el area, deben de conocer. Cuestiones administrativas comunes.

17. Videoconferencias y teleconferencias: de la misma indole que las

reuniones, pero a través del uso de las tecnologias.
2.2.2.5 Evaluacion de la comunicacién interna

De forma ideal, la comunicacion siempre tiene que estar en un estado de evaluacion
y de verificacion de las herramientas que se estan utilizando para hacer los cambios
o recomendaciones adecuados. La efectividad de la comunicacion interna en una
organizacion tiene que ser un objetivo constante y una prioridad; es por esto que las
evaluaciones no son algo separado del proceso. El proceso es algo practicamente
ciclico que se retroalimenta constantemente, asi como se explico al inicio de este
capitulo que la comunicacion mas basica en los seres humanos siempre esta en

constante proceso de intercambio.

Se entiende que en las organizaciones existen cortes semestrales, anuales o de
diferentes tipos por cuestiones administrativas, y también se puede contar con
objetivos a corto plazo que pueden ser evaluados de forma individual, pero las
evaluaciones de la comunicacion siempre se mide a través de los resultados que se
obtuvieron de los objetivos de comunicacién que se desarrollaron en el plan de
comunicacién o en los mismos objetivos de la organizacion, ya que de estos
también se pueden entender y extraer objetivos de relacionados con la
comunicacién y si fueron ejecutados de la mejor manera. Es por esto que a
continuacion se explica lo que es un plan de comunicacion, su desarrollo y

finalmente, la evaluacion de los elementos.
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2.2.3 Planes de comunicacion

La comunicacion en toda organizacién siempre esta encaminada a responder al
disefio definido de ciertas acciones para obtener los resultados esperados; la
comunicacién, ya sea interna o externa, siempre tiene una estructura definida a
través de los objetivos y pautas que se consideren dentro de la organizacién, y a
través de estas acciones es como se considera y elabora un plan de comunicacion.
Segun Bustos (2008), planificar es anticipar; es un ejercicio de prevencion y
preparacion, estar listo para contestar a cualquier tipo de eventualidad que pueda

ocurrir.

Kotler (2009) menciona, que al igual que en el marketing, los planes de
comunicacion deben de tener un periodo de tiempo delimitado; la mayoria son de un
afno, aunque en los planes de comunicacion el periodo de tiempo puede ser mayor,
dependiendo de las necesidades de la organizacion y estos periodos siempre se
establecen al inicio del plan. Todo plan es un marco de referencia, son los
lineamientos a través de los cuales la organizacién lleva una coherencia en sus
procesos y se encarga de construir parte de la identidad e imagen de la

organizacion.

Tunez (2012) establece que el plan de comunicacién suele sustentarse en los
objetivos globales de la organizacién, y aunque el plan de comunicacion muchas
veces hace un manejo de intangibles (aquello que no necesariamente puede
cuantificarse de forma estrictamente material), aun asi debe de demostrar sus
efectividad de aplicacion y gestién. Es por esto que toda labor de comunicacion
comienza desde las bases fundamentales de la organizacién, 6sea desde el

entendimiento de las tres caracteristicas primordiales: mision, vision y valores.

La mision es el propdsito, la vision es el futuro, la proyeccion o meta hacia donde se
quiere ir, y los valores son los principios de la organizacion. Estas son las tres
caracteristicas mas importantes; estas se complementan con los atributos. Estas
son las caracteristicas que identifican a la organizacion y pueden ser de tres tipos:

deseados, presentes y reconocidos. Los deseados se basan en como le gustaria a
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la organizacion ser, los presentes son aquellos que la organizacion cree que tiene y

los de reconocidos son como los publicos creen que es la organizacion.
2.2.3.1 Estrategias de comunicacién

Es evidente que una parte fundamental del plan de comunicacion es que busca
generar estrategias; parte de la funcion elemental de la gestion de la comunicacion
es generar actividades que tengan como objetivo llegar a una meta planteada que
esté en sintonia con las tres caracteristicas primordiales de la organizacion. Esta
base es la que funciona como el conducto para generar dichos objetivos y a su vez
esto genera un analisis que la gestibn de la comunicacion lleva a cabo para

concretar en estrategias especificas para llegar a los resultados deseados.
2.2.3.2 Métodos y modelos

Como en toda area, existen diferentes métodos para planificar y llegar a los
resultados deseados; los métodos mas utilizados son el ROSIE, la molécula
conductual de Gruning, el modelo analitico de Nager y Allen y el método RACE.
ROSIE es el acronimo utilizado para las palabras (en idioma inglés) investigar
(research), objetivos (objectives), estrategia (strategy), implementacién
(implementation) y evaluacién (evaluation). Para la molécula conductual, Gruning
(2003) se basa en los procesos ciclicos de la planificacion y del comportamiento de
los sistemas, por lo tanto, utiliza los rubros de: detectar, construir, definir,

seleccionar, confirmar, comportarse y detectar.

Nager y Allen (1997) y Kreps (1990) proponen el modelo de pasos analiticos, y lo
estructuran como una jerarquia en escalera que se va retroalimentando; utiliza los
rubros de objetivos, audiencia, contacto, fuentes de informacioén, estrategia y
recepcion del mensaje. Finalmente, el método RACE, propuesto por Marston (1963)
fija las cuatro etapas de actuacién fundamentales en toda planificacion: investigar
(research), accion (action), comunicacion (communication) y evaluacion (evaluation).
Este ultimo método esta directamente tomado y basado en los métodos de gestion
de las organizaciones, que se basan en objetivos, aplicaciones puntuales de

campanas, etc.
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Andrade (2005) propone el modelo de las “5i”, esto lo hace como propuesta para la
elaboraciéon de un plan de comunicacion interna; identifica el proceso a través de los
parametros mas importantes internos de la organizacidon: investigacion,
identificacion, informacion, integracion e imagen. Investigacion hace referencia a la
situacion actual y final de la organizacion, lo que ya es y existe. La identificacion lo
delimita como que los colaboradores son esenciales en lo que se quiere hacer en la
organizacion. Informaciéon se refiere a todo lo relacionado con el estado de la
comunicacion y su uso. Integracion es la fijacion de las actuaciones que se van a
llevar a cabo, y finalmente, Imagen es la percepcion final después de la

intervencion.
2.2.3.3 Evaluacion

El plan de comunicacion es aquello que fija y produce la accion o acciones que se
tomaran para cumplir los objetivos acordados. Es evidente que después de realizar
el plan de comunicacion e implementarlo, también existe la evaluacion del plan e
incluso las auditorias de comunicacién; estas ya se llevan a cabo directamente en el
plan de comunicacién para evaluar su efectividad. Los pasos suelen ser los mismos:
identificar, describir, especificar, determinar y fijar fechas. Estos rubros se utilizan
para obtener informacion de cada objetivo y cuando, como y en qué momento fue

cumplido y asi emitir una evaluacion.
2.2.4 Los publicos en las organizaciones

De la forma mas tradicional en las teorias de comunicacion se utiliza la tipologia
basica de los publicos internos y externos, pero esto puede llegar a ser confuso ya
que, dependiendo los autores y los grupos, no hay un acuerdo concreto sobre qué
actores pertenecen a qué tipo de publico. Incluso puede ocurrir una especie de
mezcla, ya que algunos miembros de la organizacion pueden ser tomados como
externos e internos a la vez. Por este motivo, es esencial comprender que la

clasificacion de publicos puede variar y esta es una explicacién simplificada.
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También existen categorias como los publicos potenciales, eventuales o los reales,
todo dependiendo la denominacion que mas convenga en la investigacion. Basta
con decir que las dos categorias mas aceptadas, y que son fundamentales en esta
investigacion es la de publicos internos y externos. Capriotti (2008) clasifica a los
internos como los que son parte de la organizacion (directivos, personal,
trabajadores, administrativos, etc.) y los externos (los que tienen una relacion con la
organizacion, pero no forman parte de ella, aunque si les afecte el proceder de la

organizacion).

Para este trabajo es fundamental enfocarse en los publicos internos, los cuales,
segun Tunez (2010) tienen un proceder que afecta directamente a la organizacion,
ya que forman parte de esta y sus acciones tienen un impacto absoluto; es por esto
que determina que es importante entender que estos publicos pueden estar
catalogados también; pueden tener un rol de posibilitador o funcional, pueden ser
imparciales o aliados totales, algunos pueden ser defensores y opositores, o
simplemente estar comprometidos. También el parametro de la actitud es
fundamental; algunos tienen actitudes fatalistas o simplemente de rutina, algunos

incluso tienen actitud constante de enfrentamiento.

Estas caracteristicas son fundamentales para comprender la operacién de los
publicos internos; también es importante distinguir entre los directivos y sus niveles
de influencia dentro de la organizacion. La posicion de stakeholders o simplemente
de directivos superiores, pero que no necesariamente tienen una posicién de toma
de decisiones, pero que aun asi tienen una influencia importante dentro de los
trabajadores de la organizacion. Dependiendo el sistema o clasificaciéon de la
organizacion y la manera en la que opera, es importante entender como es que las
jerarquias influenciaran el trabajo de los trabajadores para que la organizacion
pueda llevar a cabo sus funciones de comunicacion. Estas jerarquias tienen un
impacto directo dentro de los conductos y ciclos de comunicacion, ya que el

conducto principal son los individuos.
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2.3 La comunicacion educativa

Alonso y Saladrigas (2006) mencionan que uno de los modelos o paradigmas mas
importantes en la teoria es el de la comunicacién accién participativa. Este mismo,
explican, puede también ser denominado como: comunicacion popular, educativa,
participativa y alternativa. Frankfurt y Paulo Freire, con su pedagogia del oprimido,
son las principales fuentes tedricas de este modelo. En cuestion de pedagogia,

hacian alusion a que existen los modelos exdgenos y los modelos enddgenos.

Los modelos exdégenos se concentran en ver a la educacion con énfasis en los
contenidos o en los efectos que produce el proceso de ensefianza. Los modelos
endogenos se enfocan en que la educacion es un proceso, y el objetivo o resultado
no es lo mas importante. Este ultimo es el que forma parte importante de los
procesos de comunicacion ya que se enfoca en el proceso mismo de la ensefanza,

y por lo tanto, en lo que sucede en este.
2.3.1 Educomunicacion

Es evidente, y se ha expuesto multiples veces en esta seccion de la investigacion,
que la comunicacion es un area que siempre se interconecta con otras funciones, y
especialmente en una organizacion, muchas son sus funciones y como ya se
explicdé con anterioridad, su alcance empieza desde de las palabras que dice
cualquier individuo, es por esto que es relevante hablar de la interseccion que existe
entre la comunicacion y la educacion. Por razones obvias de esta investigacion, la
interseccion entre estas dos areas es fundamental a la hora de delimitar el campo
total y el enfoque que la comunicacién puede brindar a la educacién. La
comunicacion, por lo menos para esta investigacion, proviene de un enfoque

acompanado de la educacién por el ambito en que se desarrolla esta investigacion.

Aparici (2010), uno de los pioneros en este concepto, brinda el concepto de
educomunicacion; el autor explica que esto es la interrelacion de los campos de
estudio de la educacién y la comunicacion. El concepto surgié alrededor de hace 20
afnos, por las necesidades de la época, y los organismos de CENECA, UNICEF,

UNESCO acordaron que la educomunicacion incluye el conocimiento de los
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lenguajes, los valores culturales, y la verdad. Este fue un movimiento que surgio
alrededor de 1990 y que empez6 por la necesidad de introducir a las escuelas,
especialmente primarias y secundarias, el analisis y estudio de las practicas de los

medios de comunicacion.

Bajo los principios de la comunicacion dialdgica, Freire (1973) plantea que la
realidad constantemente cambia y se altera, existe una transformacién en la que
todos los hombres deben de ser transformados, por lo tanto, se centra en el
entendimiento del conocimiento y los saberes mutuos. Es por esto que las
jerarquias no existen para Freire, y es una parte elemental de la educomunicacion,
ya que, en el proceso de comunicacién de esta, no hay una division entre emisores
y receptores, todos los sujetos son activos en el acto comunicativo. La educacion
otorga una nueva funcion a la comunicacién donde el saber es mutuo, y los
procesos constantemente se transforman, ya que las ideas se intercambian y se

construye un nuevo conocimiento con cada momento de comunicacion.

Freire (1969) ya criticaba el modelo de ensefanza-aprendizaje que se instaur6 en
los inicios de la educacion que la vinculaba con un proceso transaccional y no de
entendimiento mutuo; se le colocaba al educador como el que habla, mientras que
el educando era el que solo escucha. Claramente esto cambi6 drasticamente con la
introduccidn de multiples herramientas, especialmente las digitales, y la pedagogia
de la educacion se vuelve un acto totalmente mutuo, y la comunicacion adquiere un

nuevo sentido en los entornos educativos.

Los educadores modernos estan ante una serie de retos, especialmente ante la
realidad digital de la educacién, y como es que esto esta perfectamente ligado con
la comunicacién y las nuevas corrientes que se puedan llevar a cabo para tener una
interaccion mucho mas productiva con el educando. Una de las funciones que se
han visto fuertemente alteradas es la funciéon de la tutoria. Este es uno de los

principales conceptos a tratar en esta investigacion.
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2.3.2 El modelo de tutorias

Segun la SEP (2011) a través del desarrollo del programa “siguele, caminemos
juntos”, la tutoria es un acompariamiento; es un proceso a través del cual se ofrece
una alternativa a las necesidades académicas, y se aborda desde una perspectiva
personal. Tiene sus raices en las necesidades antes explicadas en la seccion de la
contextualizacién de esta investigacion, y busca apoyar en las necesidades
personales, sociales e incluso emocionales del alumno-tutorado. El docente
(educador) se vuelve un docente-tutor, y se hace una transicion del rol de un simple
académico o instructor, a un acompanante que busca desarrollar una nueva
dimensién de las facultades del alumno. Es por esto que las tutorias, en su base

mas basica, son un acompariamiento personal.

Se entiende, por esto, que el futor es un docente que realiza acciones que generan
una actitud de autogestion en el alumno-tutorado. No basta con solamente con
impartir el conocimiento académico, es fundamental, segun las demandas actuales
de educacién, que el docente se vuelva un guia que también genere una actitud de
construccion interna en el alumno, y se pase de una dinamica de docente-alumno a

una dinamica de tutor-tutorado.

El perfil del docente tutor involucra las cualidades de conocimiento en diferentes
areas, mas alla de su propia experiencia y aptitud académica, y se concentra en las
caracteristicas sociales y personales; cualidades como la gestion, el diagnéstico, la
evaluacion de diferentes problematicas, asi también como habilidades importantes
de comunicacion. En este rubro es fundamental entender que todo el proceso de
tutoria esta basado en los principios basicos de la comunicacién y de su rol
primordial a la hora de hacer una gestién de los elementos con los que cuenta el
tutorado para ejercer las diferentes tareas escolares, educativas, pero también sus

circunstancias personales y sociales.
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CAPITULO 1lI

METODOLOGIA
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CAPITULO lll: METODOLOGIA
3.1. Enfoque metodolégico

Esta es una investigacion cuantitativa, que utiliza el paradigma empirico analitico
como base para el procesamiento de los datos y el anadlisis de resultados. El
enfoque empirico analitico es un enfoque de investigacidon que se basa en la
observacion empirica, como su nombre lo indica, bajo el cual pretende hacerse de
una percepcion del objeto o situacidn a estudiar, para después hacer un analisis
l6gico para dar una explicacion del fendmeno. Este paradigma es comunmente
utilizado en la ciencia, la cual busca observar los fendmenos naturales, tratando de
darles una explicacion fundamentada, la cual pueda llevar a replicar, bajo ciertas

condiciones, el mismo fenémeno.

Sampieri (2014) expres6 que este enfoque se basa en la aplicacion del método
cientifico, a través del cual se estudian los fendmenos observables y se trata de dar
un analisis o solucion a estos mediante un procesamiento estadistico o cierto tipo de
medicidon numérica. Asi mismo la investigacion cuantitativa se basa en estas
mismas ideas y se sustenta bajo la obtencidn de mediciones y procesamientos
estadisticos que tratan de ser lo mas precisos posibles. El paradigma empirico
analitico utiliza un enfoque de observacion empirico, para después dar paso a un
analisis logico, que a su vez explica las condiciones reales del suceso y trata de
predecir y controlar los fendmenos. Este paradigma tiene caracteristicas como la
objetividad, la medicion cuantitativa, el control experimental, la generalizacion y la

replicabilidad.

Para esta investigacion fue fundamental utilizar este paradigma para centrar la
investigacion; el analisis concreto de la interaccion de los maestros tutores y el area
de tutorias. El proceso de comunicacion que se lleva a cabo y de qué manera
sucede. Claramente, este paradigma establece los pasos a seguir para comprender
como se lleva a cabo este proceso, y como objetivo final, cuales son los
mecanismos de gestidon que se deben de aplicar para resolver las problematicas que

se establecen como hipotesis en el siguiente apartado.
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3.2 Hipotesis

Este proyecto de investigacion tiene como enfoque principal la gestion de la
comunicacion del area de Tutorias con los docentes-tutores de la Coordinacién de la
Zona Sur con de la Universidad Autonoma de Guerrero; la situacion actual de la
comunicaciéon entre estos dos participantes y los procesos que se llevan a cabo y en
qué estado de resultados se encuentra dicha gestion es lo que interesa a este

trabajo.

Hipotesis:

e Los docentes de Educaciéon Media Superior de la Zona Sur de la Universidad
Autonoma de Guerrero presentan una falta de entendimiento de los procesos
fundamentales para un desarrollo esencial de sus tareas como tutores; asi
como de los contenidos y actividades apropiados para desempefar su rol

como docente tutor

e El| proceso de comunicacidn entre area de Tutorias y los docentes no
corresponde a una comunicacion ciclica, con retroalimentacion y
participacion, que permita a los docentes cumplir sus objetivos tutoriales y al

area de Tutorias alcanzar sus objetivos institucionales.

e Se requiere perfeccionar la gestion de la comunicacion entre las dos partes, y
en los términos mas simples, la problematica es una falta de entendimiento
entre lo que el docente realmente necesita y responde de manera positiva y

lo que el area de Tutorias hace para comunicar la informacion.
3.1. Definiciones conceptuales de las variables
Percepcion del programa:
Como primer paso de la gestion, y como se menciond en capitulos anteriores, la

percepcion que existe en el momento inicial de la investigacion es fundamental para

comprender cual es la actitud y problematicas de base que tiene los participantes;
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en este caso, la percepcion que se tiene del programa es fundamental para poder
hacer un analisis correcto de la situacion y encontrar en qué punto se encuentra
cada uno de los participantes. A través de los métodos de investigacion, que se
exploraran mas adelante, se evalud la percepcidn que se tiene del programa de
tutorias desde la perspectiva del area de Tutorias de la Coordinacion y de los

propios docentes-tutores.

Esta variable se concentra en la percepcion que se cree se tiene del programa de
tutorias; el area de Tutorias de la Coordinacién tiene una idea especifica y de cual
es su rol, de qué manera desarrolla sus funciones y de qué manera se entienden.
Esta idea supuestamente debe coincidir con las que tienen los tutores y asi es como
logran dirigirse de manera mutua basada en la misma percepcion. Esto apela a que
los objetivos del programa son conocidos, entendidos y practicados por ambos

participantes.
Comprension de los materiales y/o recursos:

El segundo paso de la gestion es respecto a los contenidos y materiales que maneja
el area de Tutorias; la gran parte de los procedimientos que se llevan a cabo en el
area estan relacionados con el llenado de documentos y los recursos que se
proporcionan a los docentes-tutores. Estos son de suma importancia ya que
representan las evidencias del trabajo de ambos participantes. Por lo tanto, esta
categoria se concentra en la situacidon actual de esta documentacion; la
comprensioén y entendimiento de cdmo deben ser llenados, para que sirven y cual es
su funcion, de acuerdo con los lineamientos de los manuales del area, y el

procesamiento de los materiales el adecuado.
Interaccion de los participantes:

El tercer paso de la gestion se enfoca en las actitudes de comunicacion entre los
participantes y su correspondencia mutua; en esta categoria se prioriza cuales son
los diferentes medios, facetas y roles que tiene cada uno de los participantes. Esta
categoria es fundamental para comprender qué es lo que sucede cuando las dos

partes interactuan; en todo proceso de comunicacion, y como se ha mencionado
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con anterioridad, siempre existe un ciclo reciproco o no reciproco de interacciones,
las cuales necesitan de conductos diferentes, los cuales dependen de la
organizacion, diferentes roles o pautas designadas, asi como constante
retroalimentacion de los individuos que forman parte de la conversacién que es la
interaccidn. Es por esto que esta categoria se concentra en su totalidad en entender

estas interacciones, y cuales son las caracteristicas principales de estas.

Las categorias que se mencionaron claramente estan entrelazadas, y faciimente se
puede entender este ciclo que tienen que la percepcién de los participantes lleva a
una comprension especifica de las interacciones, o lo que se espera de estas, y
esto da como resultado el ciclo total de la comunicacion entre los dos participantes.
Este es el ciclo de comunicacion que sera gestionado y que primero se explicara a
través de los resultados, desde la perspectiva actual de su situacion, para después

dar las recomendaciones pertinentes.

Tabla 1

Definiciones de las variables

Variable Definicion

La percepcion es el proceso cognitivo a
través del cual interpretamos los
estimulos sensoriales y les damos
significado.

Fiske y Taylor (2017)

Percepcioén del programa

La comprensién implica la construccién

de significados compartidos a través de

la interpretacion de mensajes verbales y
recursos no verbales

Littlejohn & Foss (2011)

Comprension de los materiales y/o

La participacion implica el acceso y
capacidad de influir en los procesos de
comunicacion, no simplemente ser
receptor de mensajes

(Dervin & Huesca (1997)

Interaccion de los participantes

Fuente: Elaboracion propia

70



3.4 Operacionalizacion de la hipotesis
Percepcion del programa
Manejo de las definiciones

La primera subcategoria hace referencia al manejo de los conceptos que los tutores
y el area de Tutorias deben de tener; el programa se basa en una serie de
definiciones conceptuales que estan establecidas en el Manual de Tutorias
institucional, el cual delimita cual es el alcance y objetivo del propio programa, asi
como aclara las funciones clave de ambos participantes. Este manejo de
definiciones tiene que ser claro en los participantes para que a partir del
entendimiento de estos conceptos basicos se pueda proceder a interactuar de
manera correcta, y no exista una confusion acerca de cual es el objetivo del

programa.
Roles de los participantes

En esta subcategoria se establece, a través de las propias definiciones, cual es el
rol del docente-tutor y cuales son sus funciones al formar parte del programa; esto
es clave, ya que se entiende que el docente debe tener un manejo por lo menos
basico de las definiciones, asi como de los roles que estas definiciones le atribuyen.
Lo mismo sucede con el area de Tutorias, ya que los objetivos establecidos en los
Manuales también establecen cual es el rol del area, y de qué forma se debe llegar

a los resultados preestablecidos delimitados.
Comprension de los materiales y/o recursos
Formatos

En esta subcategoria se expresa el nivel de entendimiento que los tutores tienen del
manejo de los recursos entregables del area de Tutorias; se establece que el area
debe obtener cada cierto tiempo un reporte detallado de cada tutor sobre las

condiciones actuales de sus tutorados. Este reporte ya tiene una estructura
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especifica, y estan delimitados a través de una serie de formatos que el area misma
hace entrega a los tutores. Una especie de bitacora de la clase de Tutorias; estos
formatos son diferentes y varian en relevancia y longitud, y cada uno establece
diferentes dinamicas, solicitudes y capacidades del tutor y los tutorados. Los
formatos son 8 en total y cada uno se utiliza bajo diferentes condiciones que el

docente debe estar preparado y listo para emplear.

El uso de estos formatos también esta ligado a diferentes procedimientos que el
docente debe tener conocimiento; algunos formatos son de indole personal o de
caracter delicado los cuales el docente debe tener claro en qué momento se deben
de utilizar y bajo qué circunstancias especificas. El area de Tutorias también se
encarga de situaciones de riesgo, como lo son adicciones, violencia o problemas
psicologicos, y es su tarea detectar y canalizar estos casos de manera correcta. Es
por esto que la comprension de los formatos es esencial, ya que el tutor es el primer
contacto para este tipo de acciones, y la informacion es clara y precisa. La
comprensiéon de las definiciones y roles que los docentes tienen de su rol como
tutor, afecta de manera directa como hacen uso de los formatos, los cuales también

tienen que comprender y aplicar.
Interaccion de los participantes
Medios de comunicacion

La interaccion de los participantes sucede a través de un flujo especifico de canales;
es por esto por lo que la primera subcategoria es la de medios de comunicacion,
que alude a las rutas que se utilizan para brindar la informacién a los tutores, las
fechas mas importantes y la actualizacion de eventos y capacitaciones. Estos
medios de comunicacién pueden ser de indole tradicional o digital; la organizacion
cuenta con sus canales difusién y medios preestablecidos, que ademas son los
métodos oficiales institucionales, pero el area de Tutorias, asi como las diferentes

areas, cuentan con sus métodos propios y canales personales de comunicacion.

Los canales especificos que se utilizan para dar informacién a los tutores son de

suma importancia, ya que estos son el método principal a través del cual obtienen
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todo tipo de informacion, ademas de la retroalimentacion pertinente para cada uno
de los casos. Se establecieron parametros para comprender de qué manera los
tutores llevan a cabo este intercambio, como utilizan estos canales y si realmente
promueven una comunicacion eficaz entre el area de Tutorias y los

docentes-tutores.
Capacitaciones

Esta subcategoria representa las juntas y reuniones que se tienen entre el area de
Tutorias y los tutores; estas capacitaciones son el método principal a través del cual
los tutores actualizan sus funciones, lineamientos, reglas, se establecen
recordatorios y fechas, etc. Estas capacitaciones son de diferente indole,
dependiendo la necesidad de los tutores, y pueden suceder en diferentes momentos
del ciclo escolar. Pueden ser solicitadas de manera directa por los docentes o
pueden ser establecidas por el area, dependiendo de las necesidades percibidas de
los docentes o la situacion que se tenga respecto al trabajo individual de cada una

de las preparatorias.

Las capacitaciones son el método de contacto principal que se tiene con los
docentes-tutores; son reuniones que pueden ser de modo individual o de modo
grupal, y que se utilizan para tratar temas de relevancia que la propia organizacion
tenga que dialogar con sus docentes. El area de Tutorias esta en un estado
constante de actualizacion por el tipo de trabajo que lleva, el cual no es estatico y
requiere de constantes cambios, asi como por el tipo de temas que se tratan, que
impactan de manera personal al alumno, el area lleva un flujo de cambio y trabajo
constante, y es por esto que las capacitaciones son de suma importancia para tener

un dialogo personal directo con los docentes-tutores.
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Tabla 1

Operalizacion

Variable Indicadores Instrumento Item
Manejo de las Encuesta 3,8,9,12,13,14,15
definiciones

Percepcién del

programa

Roles de los Encuesta 3,8,9,12,13,14,15
participantes

Comprension de

los materiales y/o Formatos Encuesta 1.2,4,6
recursos
Interaccion de Medios de Encuesta 5,7.10,11,16,17,18
los participantes comunicacion
Y Encuesta 5,7,10,11,16,17,18
Capacitaciones

Fuente: Elaboracion propia

3.5 Diseino de investigacion

El disefio de esta investigacion es de caracter no experimental, transversal,

descriptivo.
Este es un tipo de investigacion que observa y describe los fendmenos en su

contexto natural, en el momento especifico en el que se llevan a cabo, sin hacer

ninguna manipulacion de variables. Sampieri (2018) menciona que estos disefios
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son aquellos en los que se observa el fendmeno tal y como se da, para después

analizarlo.

Por su caracter experimental, cumple con las cualidades de no manipular ninguna
de las variables que se van a investigar u observar, esto debe de suceder en su
estado organico y natural, con las interacciones usuales, y sin ningun tipo de
intervencién. Esto también implica que no existe asignacion aleatoria en el sentido
de que se selecciona cuidadosamente el grupo o muestra, y esta lleva una serie de

consideraciones las cuales ya enmarcan la investigacion.

Su transversalidad le da la oportunidad de recolectar datos en un momento temporal
y especifico; esto da una perspectiva muy precisa del tiempo en el que sucedio la
investigacion y las condiciones materiales de ese momento en especifico. Las
variables se analizan desde una perspectiva unica, desde un punto de enfoque

concreto.

Finalmente, el caracter descriptivo le otorga la capacidad de realizar con detalles
una caracterizacion sistematica de la situacion, problema o individuos; se miden las
variables y sus relaciones entre si, dando la oportunidad de comenzar a analizar los
rasgos mas peculiares de la muestra, y través de esto se hace la identificacién de

patrones y regularidades en los resultados.
3.6 Método de investigaciéon

En esta investigacion se utilizoé el método hipotético deductivo, el cual se basa en un
procedimiento cientifico, en el cual se elabora una hipotesis basada en teorias, y asi
al hacer una deduccion de estas, obtener un contraste con la propia experiencia.
Popper (1963) menciona que este método constituye la esencia del razonamiento,
donde se piensa una hipodtesis y esta se convierte en el punto de partida y de

referencia, para después elaborar un contraste empirico.

Sampieri (2018) destaca que este método es un modelo que se basa en
generalizaciones tedricas, de las cuales se derivan hipotesis especificas, para

después contrastarlas con las pruebas de la “realidad”, que se dieron mediante la
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observacion y experimentacion. Basandonos en el objeto de esta investigacién, es
claro que la hipotesis es la supuesta relacion que existe entre los docentes tutores y
el area de tutorias; esta relacidn genera ciertas interacciones las cuales fueron
observadas, siendo estas la “realidad” la cual se investigé fundamentalmente, para
después entender su correlacion, haciendo un contraste de la realidad observada,
los comentarios individuales de los participantes, y las teorias, para finalmente dar
paso al objetivo de este trabajo el cual es la gestion de la comunicacién que se tiene

en el proceso de estas dos partes que interactuan.

Este método fue el proceso por el cual se racionalizo esta investigacion y esta

dinamica.
3.7 Técnicas de investigacion

Para esta investigacion se utilizaron un total de cuatro técnicas de investigacion
para llegar a un cumulo de informacion satisfactoria; se utilizd investigacion o
recopilacion documental, la observacion participante, entrevistas y encuestas. Estas
técnicas se emplearon de diferentes formas, y con diferentes participantes del
estudio, basado en la efectividad y practicidad de la situacion para obtener la mayor
cantidad de informacién, tomando en cuenta el tiempo, disponibilidad y naturaleza
de los individuos. Se buscé que las técnicas no afectaran el desarrollo natural de las

actividades de los participantes, su contexto y sus respuestas organicas.

Como primer paso, al llegar al area por primera vez, lo mas importante era conocer
a profundidad los lineamientos institucionales bajo los cuales se maneja el area de
Tutorias y cuales son los manuales que se utilizan para sus actividades; es por esto
que la recopilacion documental se utilizé6 como primer punto de contacto. Esta es
una técnica de investigaciéon cualitativa que se basa, principalmente, en la revision,
analisis e interpretacion de todo material, documentos y fuentes que generan
conocimiento. Esto no es una recopilacion directa de datos, sino, que es mas un
estudio de los materiales ya existentes; estos incluyen manuales, informes,
archivos, registros, etc. Todos estos tienen que ser pertinentes al area, organizacion

o situacion que se estudia.

76



Ezequiel Ander-Egg (1995), en su libro de Técnicas de Investigacién, menciona que
la investigacion documental o recopilacion documental, es un proceso sistematico
que recopila, selecciona, analiza y presenta informacion de fuentes relevantes y
documentales. Ander-Egg destaca la importancia de la seleccidon critica de las
fuentes para garantizar la mayor validez y confiabilidad de la informacion
seleccionada. Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), en su libro de Metodologia
de la Investigacion, mencionan que la investigacion documental es esencial para

lograr un marco teérico de referencia para el estudio y su contextualizacion.

Esta técnica es excelente para generar un sistema y organizacioén inicial del objeto
de estudio, y asi poder tener una base concreta del contexto, naturaleza y facetas
de la problematica que se va a investigar con mayor profundidad. Esta técnica
claramente se utilizé para hacer una revisiéon total de los manuales y formatos del
area de Tutorias; es evidente que primero se tenia que familiarizar con las reglas,
caracteristicas y actividades del area y bajo qué lineamientos se dan. La revision
sucedié en dos etapas; primero se revisoé la informacién institucional del area, para

después hacer una revision global de las tutorias como programa de la SEP.

Por la naturaleza del area y de la organizacién, la Universidad Auténoma de
Guerrero se rige bajo los lineamientos de la SEP, los cuales se tratan en capitulos
anteriores, y se explica que el nivel Medio Superior se guia del programa de la SEP
instaurado para las tutorias. Este programa también consta de un manual, y es la
base de los materiales que se formulan para los criterios de evaluacion dentro de la
propia Universidad y para el area de Tutorias. El area cuenta con un manual oficial
donde se explica todo el programa a nivel interno institucional, y se dan los
lineamientos mas basicos (la definicion de tutor, objetivos, actividades, etc.), hasta

las caracteristicas mas importantes.

También se hizo una revisidén de los 8 formatos basicos institucionales del programa
de Tutorias; estos formatos son de indole variada, desde cartas de responsabilidad,
hasta reportes de actividades puntuales que tienen que cumplir los tutores. Estos
formatos son importantes porque son, practicamente, la informacién que se entrega
cada ciclo escolar y son la evidencia tangible del tutor y de su trabajo tutorial. Este

fue una de las fases mas importantes de la investigacion, ya que después de
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entender el programa y sus funciones, se pudo pasar a las siguientes técnicas, para
comprender qué es lo que realmente se gestiona a través de este programa y cual

es el objetivo mas importante que evaluar en las tutorias.

La siguiente técnica fue la observacion participante; Eduardo Restrepo (2016), en su
libro, Etnografia: alcances, técnicas y éticas, menciona que, de forma general, la
observacion participante se basa en la experiencia directa del investigador, el cual
genera la informacion a través de su interaccion directa en el trabajo de campo. Esta
técnica se realiza a través del contacto del investigador con el fenémeno observado,
y asi obtener informacion real de los participantes en su ambiente social y natural, y
en sus propios contextos. Claramente, esta es una técnica que requiere de la
presencia constante del investigador, y su directa interaccién con el entorno de la

problematica.

El area de Tutorias consta de dos actividades que son extremadamente relevantes
para su funcionalidad; capacitaciones y ferias. Las capacitaciones son reuniones
que el area organiza con las diferentes preparatorias y sus tutores para actualizar,
renovar y responder dudas que se tengan respecto a sus funciones, actividades,
entregables e incluso casos particulares importantes. Las ferias se dan de forma
presencial en cada una de las preparatorias que se enfocan en promover diferentes
tipos de actividades para los alumnos, siendo la principal las ferias relacionadas con
la seleccidn de licenciatura. Estas son denominadas como ferias de “orientacion

profesiografica”.

Para profundizar en las actividades del area, se utilizé la observacion participante y
se asisti6 a estas actividades; se formo parte de una de las ferias organizadas y
también se ingreso a las capacitaciones que la Coordinadora del area dio a lo largo
del ciclo escolar. Claramente, esto es de suma importancia ya que, especialmente
para las capacitaciones, se puede observar de forma natural la actitud y actividades
que se realizan y qué procesos se dan, el contexto mas profundo de cada una, y se
recolectd una serie de observaciones que pasarian a comprobar un numero de

respuestas que se dieron en las siguientes dos técnicas de investigacion.
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Para profundizar todavia mas, y llegar finalmente a la interaccion mas personal con
los dos participantes que son de interés en esta investigacién, se realiz6 una
entrevista profunda a la Coordinadora del area de Tutorias, y se realizd una
encuesta a los docentes-tutores. Ander-Egg (1995) define la entrevista como un
dialogo entre el investigador (entrevistador) y el sujeto de estudio (entrevistado). El
proposito de esta es obtener informacion relevante sobre la problematica que se
estd investigando. Ander-Egg también destaca que la entrevista es una de las

técnicas mas utilizadas en la investigacion cualitativa.

La entrevista también tiene la caracteristica de mostrar cierto nivel de
personalizacién y es fundamental entender porque y a quién se le quiere realizar
esta entrevista; en el caso de esta investigacion, la figura principal y mas importante
en el area de Tutorias es la Coordinadora, la cual maneja de forma personal todos
los procesos y peticiones que se hacen al area. La Coordinadora ha estado en el
area desde la concepcidon del programa y su conocimiento es esencial, asi como
también su entendimiento de las problematicas que se dan continuamente. Es por
esto que se realizd una entrevista profunda a la Coordinadora, con su perspectiva
del programa, las actividades que se realizan y cuales son los objetivos del area,
todo esto desde una perspectiva institucional, pero que también sigue los

lineamientos actualizados del programa a nivel SEP.

Para reforzar la informacion de esta entrevista, y también elaborar una comparacion
desde el otro lado de la dinamica, se realiz6 una encuesta a los docentes-tutores;
Ander-Egg (1995), nuevamente, define la encuesta como una técnica de
investigacion que consiste en realizar preguntas dirigidas a una muestra de
individuos para recopilar informacién de un caso, problematica o situacidén especifica
previamente delimitada. En comparacion con los cuestionarios, una encuesta busca
la profundizacién de las respuestas al hacer preguntas que son abiertas vy
semiestructuradas. Lo mas importante aqui que se busca son las respuestas

detalladas y que incluyen descripciones amplias.

Esta técnica fue utilizada para obtener informaciéon de los docentes-tutores; para
que pudieran expresar su conocimiento y la informacion que realmente poseen del

area de Tutorias y del programa en general. Esto especificamente es necesario para
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hacer una comparacion con las demas técnicas y la informacion que se fue
construyendo con estas. El objetivo esencial de esta investigacion es hacer una
gestion exitosa de la comunicaciéon entre el area y los tutores y es fundamental
saber cuales con los tres puntos clave de este triangulo de interaccion; la base (el
programa segun el manual y la SEP), la Coordinaciéon (las expectativas
institucionales y de la Coordinadora) y los tutores (su interaccion y entrega de
resultados). Esto es lo que se busca con cada una de las técnicas antes

mencionadas y su profundizacién en cada uno de los actores y participantes.
3.8 Tipo de muestreo

Para esta investigacion se utilizé el muestreo no probabilistico, por cuotas; no
probabilistico refiere a que comprende técnicas de seleccidén de una muestra donde
no todos los elementos de la poblacién tienen probabilidad de ser escogidos o ser
seleccionados. Sampieri (2018) lo define como el muestreo donde la seleccion de
los elementos a estudiar no depende de la probabilidad, sino de caracteristicas
especificadas que estos poseen, y que son de mayor relevancia que simple
probabilidad. Se basa en criterios especificos, y no existe la seleccion aleatoria;
refleja también el juicio y la experiencia del investigador y esta ligado al paradigma
empirico analitico, donde se hizo una observacién previa y se conoce el enfoque

concreto y el objetivo de la investigacion.

En comparacion, el muestreo por cuotas implica seleccionar participantes que
cumplan con ciertas caracteristicas o cuotas predefinidas; esto con el objetivo de
asegurar que la muestra refleja diversidad en el grupo de interés. La poblaciéon debe
ser dividida en estratos, basado en caracteristicas especificas, y luego seleccionar
participantes especificos, hasta alcanzar la cuota requerida. Ander-Egg (1995)
menciona que el muestreo por cuotas es util para garantizar que la muestra incluya
variedad dentro del propio grupo relevante para el estudio. Patton (2002) explica
que el muestreo por cuotas es una forma de muestreo intencional, enfocado en la
diversidad, util para comparar perspectivas entre diferentes participantes dentro del

mismo estudio.
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Para esta investigacion se hizo una seleccion especifica del grupo de tutores a
encuestar; el area de Tutorias proporcioné la informacion pertinente para hacer la
seleccion correcta. La Universidad esta dividida en diferentes zonas, para esta
investigacion solamente se seleccionaron las escuelas de la Zona Sur de la
Universidad, ademas de que solamente se tomé en cuenta el nivel Medio Superior.
Los criterios incluyen solamente las preparatorias que cuenta con el programa de
Tutorias (algunos no lo tienen activo o de forma interna), y para la seleccion de
docentes, uno de los criterios mas importantes es que solamente los docentes de
tiempo completo en la Universidad (con una base laboral) pueden ser docentes

tutores.

Se tomaron en cuenta 11 preparatorias, las cuales son: 2, 6, 7, 13, 16, 17, 21, 41,
42, 45, y 47. Cada uno de estos planteles cuenta con un numero especifico de
docentes tutores, ya que varia segun la cantidad de docentes de tiempo completo, y
no todas las preparatorias tienen el mismo numero de matricula para contar con el
mismo numero de docentes, es por esto que cada preparatoria tiene asignado un

numero especifico, el cual se muestra a continuacion:

Tabla 3

Composicion de la muestra de tutores por planteles

Preparatoria 2 19
Preparatoria 6 21
Preparatoria 7 1"
Preparatoria 13 9
Preparatoria 16 2
Preparatoria 17 12

Preparatoria 21

Preparatoria 41

Preparatoria 45

8
1
Preparatoria 42 3
2
7

Preparatoria 47

Fuente: Elaboracion propia

Esto da un total de 95 docentes-tutores; esta fue la muestra utilizada con los
criterios antes mencionados, a los cuales se les realizé la encuesta y que fue

contestada, dando un periodo de 20 dias para que mandaran sus respuestas,
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debido a que los docentes suelen estar ocupados con actividades diarias escolares

y se les dio el tiempo suficiente para enviar sus respuestas.

3.9 Procesamiento de datos

El procesamiento final se hizo a través del programa estadistico SPSS, y con ayuda

de excel, ademas de que se elaboraron cddigos especificos para remarcar lo mas

destacado de cada pregunta, y se generé un diagrama (Figura 2), el cual establece

los temas mas importantes que arrojo cada pregunta. Todo esto con el motivo de

simplificar el analisis de la informacién.

Figura 2

Procesamiento
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CAPITULO IV: ANALISIS DE RESULTADOS
4.1 Resultados de la investigacion

Para comenzar con la delimitacion de los resultados y la explicaciéon de la
informacion resultante, es importante primero traer al frente uno de los hallazgos
mas importantes de todos: los afios como docentes de los participantes. En la
encuesta realizada, los docentes contestaron cuantos afos tenian ejerciendo la
docencia en la Universidad Auténoma de Guerrero, esto denominado a nivel
institucional como antigliedad; el resultado fue que en promedio los docentes tienen
alrededor de 22 afos de antigledad en la institucion. También se tiene que sefialar
que un 43% de los docentes tienen mas de 25 afos laborando, siendo el rango

maximo para algunos los 40 afios de docencia.

Este es uno de los datos mas importantes de la investigacién y que precede toda la
demas informacién obtenida a través de las diferentes técnicas; en el capitulo uno
de esta investigacion se explico el estado actual del Programa de Tutorias a nivel
nacional, y cabe recalcar que por el afio en que se cred y se implementé de forma
oficial en el nivel medio superior, tiene este programa no mas de 12 afios en la SEP;
la Universidad lo aprobé y aplic6 de forma institucional hace 10 afos, y desde
entonces se cred el Departamento de Acompafamiento, en el cual esta el area de
Tutorias. Esto deja en evidencia la observacién presentada en el parrafo anterior;
los docentes, en promedio de antigledad, laboran alrededor de 10 afios, y algunos

el doble, sin el Programa de Tutorias.

Esto es fundamental de entender desde un inicio y de tener en cuenta en el analisis
de los resultados presentados a continuacion, ya que es evidente que a la mitad de
la trayectoria laboral de los docentes el programa llegé y cambid las perspectivas y
maneras de interactuar con el alumno. Esto coincide con lo que se menciono acerca
de la educomunicacion; el autor observo, y cabe destacar que la publicacion se hizo
en los afos cercanos a la implementacion del programa, que la educacién y como
esta se comunica sufria un cambio esencial, y que el rol del docente se transforma,
ademas de la concepcion de las nuevas tecnologias de comunicacion, que también

afectan el desarrollo de la nueva educacion.
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Con este conocimiento y antecedente primordial, comenzamos el analisis de los
resultados por categorias, y entendemos que las respuestas contienen este
trasfondo medular; los porcentajes que se presentan son significativos de las
respuestas mas repetidas, y se encuentra una coincidencia en el porcentaje antes
mencionado de la mayor antiguedad con patrones de respuestas especificos en
cada una de las subcategorias. Tomando esto en cuenta se inicia el analisis de cada

una de las subcategorias.
4.2 Percepcion del programa
4.2.1 Manejo de las definiciones

Para esta investigacion es clave entender si el docente tiene un entendimiento real,
y un manejo de las definiciones conceptuales que se tienen instituidas en los
manuales del programa; esto porque la comprensién de la funcién y labor tutorial es
la base para entender porqué se realizan ciertas actividades con los alumnos, y cual
es el trasfondo final de las mismas. La comprensién del programa y sus
caracteristicas es lo que lleva a un desempefo adecuado de las funciones de los
participantes; el 34% de los docentes establecieron que lo primero que piensan

acerca del programa de tutorias es que es un acompariamiento.

Sinbnimos que también emplearon fueron: apoyo, orientacion, asesoramiento e
incluso lo definieron como una planeacion y una coordinacion. Algo que fue
enfatizado en las respuestas de los docentes es que todas estas funciones son para
y por el alumno; incluso se hizo mencion de que el programa de tutorias es una
responsabilidad que se tiene con el alumno. En contraste, en la entrevista con la
Coordinadora del area, se establece que el programa efectivamente cumple con las
necesidades del alumno, pero que el medio e interés principal radica en el manejo
de los docentes-tutores, para que estos, a su vez, cumplan con sus funciones

tutoriales.

Asi como los docentes contestan que el programa de tutorias es un

acompanamiento para los alumnos, asi mismo la Coordinacién establece que el
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propio programa es un acompafnamiento para el docente. Esto enmarca que no hay
una jerarquia rigida, sino, una continua retroalimentacion de procedimientos. Esto
se establece en el programa como una serie de herramientas facilitadoras, que el
docente utiliza para posibilitar un buen desempefo en el alumno. Opuesto a esto, el
12% de los docentes contestaron que el programa de tutorias es mas trabajo,
especialmente haciendo un énfasis en la cantidad de documentos y formatos que se

tienen que llenar.

Este porcentaje de docentes percibe que el programa de tutorias simplemente es
una serie de formatos, documentos y actividades laborales extra, y que ademas es
un proceso administrativo mas largo y complicado. Lo consideran como un trabajo
agregado a su carga académica de base. Esta percepcidn es algo que se emula al
momento de asistir a las capacitaciones y como es que la Coordinadora hace un
especial énfasis en que la funcidn tutorial no es una actividad “extraescolar” (incluso
hubo respuestas donde denominan al programa como una actividad

“extracurricular”).

Estas son percepciones distintas, y a pesar de que la tendencia es comprender el
programa como un acompafamiento, una de las problematicas que surgieron en
esta y siguientes subcategorias, es que el programa de tutorias no es mas que un
trabajo agregado, y no es considerado parte de las funciones académicas
esenciales. Esto es algo que se rechaza en la entrevista con la Coordinadora al
mencionar que la tutoria en si es una materia, ya que es parte del horario de los
alumnos y docentes, y esta asignada como tal, al menos en nivel medio superior. La
percepcion de que es un trabajo extra, es errénea, y alude a una actitud que se

tiene por el programa de tutorias.

Los docentes también fueron encuestados en los objetivos de dicho programa; el
36% menciond que el objetivo del programa es evitar la desercion e indices de
reprobacion. Este porcentaje puso especial énfasis en la funcién tutorial como una
actividad meramente académica que sirve Unicamente para atender problemas de
materias o falta de rendimiento académico. Uno de los conceptos mas utilizados fue
el de la deficiencia; el objetivo principal del programa es el de las deficiencias. El

22% de los docentes considerd que el objetivo principal del programa es ayudar con
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las diferentes problematicas que pueda llegar a tener el alumno, y que esto incluye

todo tipo de deficiencias sociales, emocionales, académicas y psicoldgicas.

Segun el Programa de Tutorias oficial de la SEP y de los manuales institucionales
de la Universidad, uno de los objetivos por los cuales se instaurd el programa fue
por el grado tan alto de desercidn escolar, pero esta desercion se atribuyd a una
serie de retos que involucran problemas de violencia, drogadiccion, sexualidad, etc.
Por lo tanto, el enfoque meramente académico no refleja en su totalidad la

importancia del programa, y el objetivo que este tiene realmente a nivel institucional.

Es también importante mencionar que en las capacitaciones los docentes suelen
hacer preguntas dirigidas a problematicas que detectan, en primera instancia, por el
bajo desempefio académico del alumno, y que después se convierten en problemas
con un trasfondo personal. También, otras de las respuestas que los docentes
repitieron en la encuesta fue la de facilitar herramientas de autoaprendizaje. Esto se
remite a la percepcion inicial de acompanamiento, y que esta ligada a una funcion
que es meramente orientativa. Es por esto que en el entendimiento del objetivo del
programa se comprende que se deben facilitar herramientas para que el alumno

pueda llevar a cabo sus funciones de manera adecuada.

También se hizo mencidn de la autogestion; esto esta ligado a que en el nivel medio
superior, y especialmente en el ultimo afio de preparatoria, el alumno es menor de
edad, pero esta a punto de entrar a nueva fase de vida y mayoria de edad. Es por
esto que la Coordinacion menciona que la tutoria para nivel medio superior hace un
especial énfasis en empezar brindar herramientas facilitadoras de autogestion, y
que estas son precisamente sugeridas y gestionadas por el tutor, que desarrolla una
serie de actividades que permiten al alumno comprender qué tipo de estrategias son

mas beneficiosas para el mismo.

Como se hizo mencién en capitulos anteriores de esta investigacion, la accién
tutorial es considerada bajo uno de los cuatros ejes que la SEP propone; el eje que
se mencioné fue el de mecanismos de gestion, el cual alude a la naturaleza gestora
de la tutoria y que es punto clave al que terminan haciendo referencia los conceptos

y objetivos a los cuales los docentes contestan. La funcion tutorial es un mecanismo
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de gestidn en su concepcion; la gestién, en términos simples, de las actividades y
caracteristicas del alumno. Es evidente, ademas, que el tutor hace esta gestion con
un propoésito clave en mente, que es el de darle las herramientas al alumno para que

tenga el maximo desarrollo personal.

Por lo tanto, en cuanto a la percepcién del docente de las definiciones y lo que
representa el programa de tutorias se entiende que un porcentaje significativo
todavia observan a la tutoria como una ayuda “extra” de cuestiones académicas, lo
cual claramente promueve la idea de que solamente es un trabajo agregado a sus
labores de docente. Existe una falta de claridad en que la tutoria es parte integral de
la carga académica a nivel institucional, y que no es una actividad extracurricular.
También los docentes consideran que el programa no es mas que formatos y

entrega de documentos.

Por otro lado, el concepto de acompafnamiento es claro, pero no esta
completamente aterrizado, ya que solo un porcentaje del total de docentes entiende
que la tutoria es un mecanismo holistico, que se apoya de multiples actividades y
herramientas. Los docentes también comprenden, hasta cierta capacidad que el
alumno debe desarrollar una habilidad de autogestion, y que esto a su vez refleja la
habilidad del propio docente de gestionar las herramientas para que los alumnos
comprendan que canales y oportunidades pueden tener. Esto nos lleva a la
siguiente subcategoria de la percepciéon que son los roles que fungen tanto los

docentes-tutores como el area de Tutorias.
4.2.2 Roles de los participantes

En esta investigacion, el objetivo principal es la gestion de la comunicacién entre los
dos elementos que forman parte del proceso de la tutoria; el area que coordina el
programa y los docentes-tutores. Estos son los dos roles que los actores deben
tener claro que desempefian y cual es la funcién de esos roles. Es por esto que es
esencial establecer cual es la percepcion que se tiene de estos roles en los propios
participantes, y a su vez, cual es la percepcion mutua que tiene el area de los
tutores y viceversa. Esto alude a la expectativa que se tiene mutuamente y si existe

una disparidad o no hay claro entendimiento de estos roles.
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En la entrevista a la Coordinadora, se hizo la pregunta de cual es el rol esencial del
area de Tutorias para con los docentes-tutores, y la funcion esencial de la que se
hizo mencion es la de facilitador. Esto es importante de dejar en claro ya que
establece un canal de comunicacion, el cual se abordara con mayor profundidad
mas adelante, que no es una jerarquia absoluta, y que permite fluidez en las
interacciones. El rol del area es el de facilitar todo tipo de herramientas y actividades
a través de las cuales pueda tener un mejor manejo de los alumnos y de la

dimensidon académica y personal del alumno.

Esto a su vez se ve reflejado en como uno de los roles mas importantes que la
Coordinadora mencioné es el de canalizar; una parte importante de la labor tutorial
es la de detectar situaciones de riesgo en los alumnos. Estas situaciones de riesgo
se miden en una escala, desde las problematicas mas simples y cotidianas, hasta
los casos mas complicados, los cuales requieren de una canalizacion externa
incluso de la propia institucidon. A pesar de que el enfoque de esta investigacién es
solamente la interaccion entre el area y su publico principal, los docentes tutores, es
importante mencionar que el rol fundamental de la Coordinacion es el de
canalizador y facilitador de todas las problematicas, tanto de manera interna como

externa.

La Coordinadora también hace menciéon de que mientras otras areas institucionales
tienen una funcion mucho mas administrativa, el area de Tutorias no puede
solamente enfocarse en este aspecto; a pesar de que si tiene un numero de
requerimientos administrativos, por la condicion de sus publicos y de sus
interacciones con estos, su funcidn esta mucho mas enfocada al trato directo y
constante con sus publicos, que, aunque no son muchos, requieren de una atencion
personalizada constante. También cabe hacer mencion que, desde la concepcion
del Departamento de Acompafiamiento, el trabajo inicial del area se hacia de
manera organica y presencial, como un trabajo directo de asesoramiento para
problematicas que los docentes no sabian manejar y en ese tiempo no existia un

nombre como tal de la tutoria.
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Esto se menciona ya que, de manera empirica, muchas de las practicas que debe
tener el rol del tutor ya se hacian de forma organica y sin tener el nombre oficial de
tutoria. La Coordinadora también hace mencion de que, asi como el rol del area es
la de facilitador, el rol del tutor, por concepto y entendimiento de los manuales, es el
de gestor. Para el area el tutor es un gestor constante de los alumnos, que hace
reportes cada cierto tiempo de su desempefio; asi como se podria decir que los
docentes son un gestor de las condiciones académicas del alumno y hacen un
reporte cada ciclo escolar de su desempeno, es evidente que el tutor hace o mismo,

pero desde una perspectiva diferente, la cual ya se dio explicacion.

Este rol de gestor es el mas importante para el area ya que determina cuales son
las debilidades y fortalezas que tienen cada una de las preparatorias y a través de
los resultados de esta gestion se puede hacer una intervencion de cualquier
problematica que se detecte a nivel general en cualquiera de las preparatorias. Es
evidente que, asi como las cuestiones administrativas pasan por un filtro
institucional en el cual se detectan patrones de desercion, carga académica,
desempeno intelectual, etc., el area de tutorias actua como este filtro para la
institucion, pero a nivel personal con los alumnos. El gestor de esta informacién y

potenciales problematicas esta en manos del tutor.

Ahora bien, el docente, al contestar la encuesta, refleja una serie de perspectivas
diferentes; una de las definiciones principales que surgieron a la hora de preguntar
sobre la percepcion de su rol de tutor fue la funcién de guia. El 13% de los
docentes-tutores utiliza esta denominacién para afirmar que su rol es el de un guia
meramente. Otro 10% establece que su funcidn es orientar; nuevamente la
concepcion del rol se mantiene en pasivo, mientras que la Coordinacién lo
fundamenta en activo; una figura gestora con iniciativa. Se detectdé que, en las
respuestas de los docentes, la mayoria asocia la iniciativa con el alumno, en tratar
de promover una actitud activa y de constante autorregulacién, pero respecto a su

propio rol, la iniciativa no se ve reflejada en sus propias funciones.

Esto alude a un problema mas profundo del cual se hablé con anterioridad en el
capitulo dos de esta investigacion; se establece que a través de los cambios de

comunicaciéon que se han dado a partir del afno 2000, la funcién del docente ha
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cambiado por completo, y lo que antes era una funcion de una sola via, una
interaccién de comunicacion donde solo existia transmisor y receptor, asi mismo en
la educacion solo existia el educador y el educando. Esto ha quedado obsoleto en
términos simples, ya que los canales y flujos de comunicaciéon han evolucionado

totalmente, y no es posible mantener un rol unilateral.

Es por esto por lo que los docentes al contestar con este tipo de funciones aluden a
un rol que todavia se encuentra en un concepto unilateral y de una sola via de flujo.
En cambio, el elemento gestor se encuentra en constante estado de cambio e
iniciativa. Se detectd que los profesores, dado esta actitud, asumen un rol en el cual
recalcan que si buscan apoyar al alumno, pero como se podra percibir mas adelante
en las siguientes subcategorias, lo hacen desde una actitud pasiva, en la que se
espera que el area de Tutorias proporcione absolutamente todos los materiales,

actividades e ideas.

Esto fue evidente en el propio rol que los docentes perciben para con el area de
Tutorias; en las capacitaciones a las que se asistieron los docentes asumen una
actitud de recepcion, en la que constantemente quieren que se les indique
absolutamente todas las actividades que deben de realizar, pero la Coordinacion
recalca que los documentos y formatos son solo ejemplos y una guia, que es la
responsabilidad del tutor gestionar de manera independiente las mejores actividades
que se pueden realizar con los alumnos. Es importante mencionar que los tutores
asignados al inicio de una generacion se quedan con el mismo grupo hasta que esta

egresa de la preparatoria.

Es por esto que la Coordinacion determina que el conocimiento que el tutor va
construyendo y reportando cada ciclo escolar es lo que le da la habilidad de conocer
mejor a sus tutorados, y por lo tanto, elaborar tareas y actividades que puedan
incentivar a su desarrollo, y estas actividades son distintas para cada tutor. Y aqui
es donde la actitud gestora y con iniciativa es parte esencial y es la funcion esencial
que cumple el tutor. En la encuesta muchos de los docentes contestan a un nivel
basico, todavia mencionando funciones como la de informar, ayudar, detectar,

integrary asesorar.
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Todas estas funciones, por separado no aluden al rol esperado del tutor, pero si se
examina con detenimiento, es evidente que estas funciones, en su conjunto, son las
de la gestidn; en este proceso el tutor debe primero detectar, hacer un analisis de
los alumnos, para después asesorar y ayudar, y finalmente integrar e informar, todo
un proceso organico de la gestidon. Los docentes, a través de sus respuestas
demuestran que hacen el proceso por partes y que solamente se enfocan en una
parte del proceso, pero no llegan a la gestidén absoluta. Es por esto que se entiende

que los docentes no tienen claro el rol que deben de fungir como tutor.

Finalmente, también se busco entender cual es el rol, que para los docentes, tiene
el area de Tutorias; esto es esencial para saber como es que el docente percibe al
area y asi saber, potencialmente, que tipo de interacciones y expectativas se tienen
de esta. Las respuestas se concentraron, en su mayoria, en que el area se encarga
de dar capacitaciones y hacer talleres, a grandes rasgos. Esto, claramente, dejo un
vacio amplio en el rol esencial del area. Incluso, cuando los docentes atienden las
capacitaciones dadas por el area, su interaccion con la Coordinacién se enfoca en

las cuestiones académicas y administrativas, y no en el potencial facilitador del area.

Por lo tanto, el rol asignado por los tutores al area es el de solamente ofrecer
informacion la cual consideran importante para entregar lo que se les requiere, pero
el potencial esencial del area no se toma en cuenta ya que el rol que esta juega

continua en un concepto ambiguo en la mente de los docentes.
4.3 Comprension de los materiales
4.3.1 Formatos

Para el area de Tutorias, el elemento mas importante para evaluar y presentar
evidencias a nivel institucional, asi como en todo tipo de acreditaciones e
indicadores nacionales por la SEP, son los formatos. La Coordinacion denomina
esto como el expediente; este expediente es por alumno, y habla de su desarrollo
por los tres afios que transita por el nivel medio superior. Se conforma por los 8
formatos mas importantes tomados en cuenta por el area, los cuales son: plan de

intervencion tutorial, expediente del estudiante, carta compromiso para los padres

92



de familia, test sobre habitos de estudio, carta compromiso del estudiante tutorado,
canalizacion y seguimientos de estudiantes tutorados, informe de las actividades del

plan de intervencion tutorial e informe de actividades del plan de accion tutorial.

Solamente un 34% de los docentes estan familiarizados con los 8 formatos; el resto
de los docentes mencionaron conocer alrededor de 4 a 6 de los formatos. Incluso
hubo respuestas donde solamente se conocian de 1 a 3 de los formatos. La
Coordinacion menciond en la entrevista que los formatos que se comparten a los
docentes estan establecidos de forma institucional, y no se pueden modificar, ya que
para hacer esto se tendrian que poner de acuerdo todas las zonas de la

Universidad.

La Coordinacion también hizo mencién de que cuando los formatos son revisados al
final de cada ciclo escolar, y por las recomendaciones y correcciones que se envian,
los docentes no tienen claro cémo llenar los formatos y suelen cometer los mismos
errores; ademas de que no mandan todos los formatos solicitados. En las
capacitaciones la Coordinacion pasa el mayor tiempo dedicado a los formatos y a
explicar uno por uno, su funcién y su importancia. Esto contrasta con las respuestas
dadas por los docentes; el 92% considera que los formatos son faciles de
comprender. Al mismo tiempo, un 90% de docentes aseguro que los formatos son

faciles de contestar.

Esto crea una disonancia con las revisiones que la Coordinacién realiza, ya que a
pesar de que los envian contestados, los formatos suelen tener una multitud de
errores, los cuales la Coordinacion atribuye a que los docentes no le dan a los
formatos el tiempo suficiente para ser contestados. La Coordinacion también
establecié que los docentes si hacen los procesos que se atribuyen a cada uno de
los formatos, pero que lo hacen sin plasmarlo en el formato de actividades. Esto es
porque el llenado de los formatos implica un tiempo extra, el cual, como se
menciono en las subcategorias anteriores, esta relacionado con su percepcion de la

tutoria como un trabajo extra.

Esto coloca al area en una situacion complicada ya que incluso si se mandan las

recomendaciones y correcciones, los tutores continuan teniendo las mismas
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practicas, por los menos para la Coordinacion, ya que no tienen una forma tangible
de saber si el docente las tomo en cuenta y esta haciendo los cambios adecuados.
Al hacer la revisién de los formatos a los cuales la Coordinacion otorgd acceso, al
evaluar, de manera aleatoria, a uno de los docentes, si se hace la comparacion de
los formatos entregados del mismo grupo de hace dos anos, a los formatos
actuales, las actividades siguen siendo las mismas, y no se percibe un cambio

significativo en el expediente de los alumnos.

Esto genera una problematica ya que el area de Tutorias no es capaz de conocer la
realidad de los alumnos sin esta gestion correcta de los tutores; el mecanismo de
los formatos es la clave principal para entender cuales son las circunstancias
actuales de los alumnos, por preparatoria y zona. Este reporte es esencial para la
institucion, pero la gestion la realiza el docente; cuando esta informaciéon no se
proporciona de manera correcta y con la importancia que esta tiene para la
institucion, es evidente que no se puede hacer un analisis correcto de las

problematicas globales de los alumnos.

También esto tiene un impacto directo en lo que va en los flujos de comunicacion; en
las subcategorias siguientes hablaremos de la funcidon de la comunicacion y los
medios que se emplean, pero es esencial traer en este punto el entendimiento que
los formatos son aquellos que generan el dialogo principal entre el area de Tutorias
y los docentes-tutores. Como se establecio en la subcategoria anterior, la
percepcion de los roles que tienen los docentes sobre la tutoria sigue estando en un
rol pasivo, y esto a su vez tiene una afectacion evidente en lo que respecta al

llenado y uso de los formatos.

Los docentes carecen de la comprensiéon de estos materiales y el propio rol que
juegan en su interaccion con la Coordinacién; los formatos son el dialogo que tiene
la Coordinacion y los Tutores. Son el elemento tangible de la comunicacion que se
tiene y son la evidencia del trabajo colaborativo. Bajo esta perspectiva, el formato
que ubica casi el 90% de los docentes es el plan de intervencion tutorial, el cual es
el equivalente a la planeacion que elabora un docente para impartir una clase. La
gran mayoria de los docentes se encuentra familiarizado con este formato, incluso si

los otros formatos no los utiliza.
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Esto lo sustenta la Coordinacion al exponer que incluso si el docente no hace
entrega de ninguno de los formatos, el plan de intervencion tutorial es el minimo
requerido para comprobar que por lo menos se realizd un analisis basico de las
necesidades tutoriales del grupo. También se observé que no hubo realmente una
inclinacién de alguno de los formatos representado en menor cantidad, aunque se
puede decir que los ultimos dos formatos, los informes, fueron los que tuvieron
mayor variacion respecto a su combinacion con otros formatos. Esto quiere decir
que habia casos en los que eran los uUnicos dos formatos que aparecen como
respuesta junto con el plan o eran los unicos dos que no se presentaban en las

respuestas.

Otras de las perspectivas encontradas en la investigacion, especialmente cuando se
asistio a las capacitaciones, es que para los docentes algunos formatos parecen
demasiado similares o podrian condensarse en uno solo; también es importante
recalcar que no todos los formatos se entregan siempre al final del ciclo escolar, y
que solamente se piden la mitad de estos, ya que algunos son para casos
especiales o solamente utilizados cuando el docente recibe por primera vez al grupo
y hace su exploracion inicial. Pero de todas formas el docente tiene que estar
familiarizado con todos. Esto se vio reflejado en las respuestas que se dieron en la
pregunta de familiarizaciéon de los formatos, en los que los docentes solamente
mencionaron aquellos que se entregan, y es por esto que el patron antes

mencionado de los informes y plan es muy comun de observar en las respuestas.

Nuevamente, esto es contrastado con la Coordinaciéon y como hizo énfasis en decir
que los docentes si realizan las practicas de los formatos, pero no lo hacen a través
del medio adecuado. Uno de los ejemplos proporcionados fue el de la canalizacién
de los alumnos con comportamientos de riesgo; en las capacitaciones las preguntas
dirigidas hacia que hacer en estos casos eran continuas, pero la Coordinacion
establece que esto no solamente se dialoga de forma verbal, también lleva un
procedimiento a través de los formatos, los cuales sustentan las observaciones del

docente.
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El proceso de gestidon tangible que tendrian que hacer los docentes no se lleva a
cabo del todo, y no se comprende en su totalidad la importancia de la evidencia a
través de los formatos, y el método de evaluacién que estos representan. Esto nos
lleva, finalmente, al expediente del alumno; el area de Tutorias revisa cada uno de
los entregables y analiza con detenimiento los posibles casos potenciales de riesgo
a través de un didlogo con el docente en el cual hace sugerencias y
recomendaciones y se espera una respuesta. Es importante que se entienda que

estos son métodos de prevencion.

Como se ha venido mencionando, la tutoria es un mecanismo de gestion, y una de
las cualidades principales de la gestion mencionada en el marco tedrico es su
caracter preventivo; antes de que la problematica surja se debe hacer un analisis de
los posibles riesgos y se generan estrategias de prevencion. ;Como puede el area
de Tutorias elaborar su propio plan y gestion de los recursos, si no se tienen los
datos suficientes? Se puede inferir que la comprension de los formatos y su
relevancia, ademas del proceso de llenado, no se encuentra en un nivel 6ptimo,
ademas de que no se consideran como la herramienta de medicion para la cual

estan disehados.
4.4 Interaccion de los participantes
4.4.1 Medios de comunicacion

Después de pasar por las subcategorias anteriores y establecer las percepciones y
la comprension de los materiales que se tiene actualmente, se puede hacer una
evaluacion de los resultados ofrecidos por las técnicas para comprender de qué
forma se lleva a cabo la interaccidn del area de Tutorias con los docentes-tutores; el
programa tiene alrededor de 15 preparatorias a su cargo, con las cuales tiene que
coordinar cada ciclo escolar todas las actividades que se tienen que realizar, asi
también como manejar un constante flujo de comunicacién durante todo el periodo.
Es claro que por la cantidad de preparatorias el area tiene un flujo constante de

informacion y aclaraciones.
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En la entrevista con la Coordinadora se establece que el medio de comunicacion
principal que se utiliza, desde su perspectiva, es el Whatsapp; esto es por la
practicidad, eficacia y rapidez que otorga, pero al mismo tiempo menciond que esto
genera una falta de estructura y muchas veces una informalidad cuando es
necesario atender ciertos temas. Para la Coordinacion es practico obtener toda la
informacion de forma digital ya que la transicion hacia las tecnologias virtuales es
algo que toda la institucion ha realizado de forma paulatina, y es por esto que la
Coordinacion practicamente solo utiliza medios digitales para comunicarse. Incluso
se hizo mencién que a la hora de generar oficios, que necesiten ser fisicos, la
archivacion se hace de forma digital, incluso si todavia hay docentes que lo pidan de

forma fisica.

Estas observaciones se comprueban a la hora de preguntar a los docentes las
formas mas recurrentes que utiliza la propia Coordinacion para hacerles llegar la
informacion del programa y todo tipo de actividades, y las respuestas fueron, en
este orden de relevancia: correo electronico (institucional), Whatsapp, reunion
institucional y oficio institucional. Para establecer una categorizacion mas adecuada
de los medios establecimos que los docentes y el area manejan dos tipos de
medios: digitales y tradicionales. Cabe también destacar que esto es parte de la
influencia de la propia institucion en sus trabajadores; uno de los medios oficiales
dentro de la institucion que se usa para todo tipo de actividad es el oficio, ya que
este tiene una validez institucional que funciona como respaldo para cualquier tipo

de aclaracion.

En la entrevista la Coordinacion también reafirmé estos 4 medios que se utilizan,
practicamente con el mismo orden, y los momentos en los que se usan. Cada medio
cumple una funcion especifica; el Whatsapp cumple la funcion de lo que
tradicionalmente hubiera sido un tablén de anuncios, dando avisos generales a los
docentes. El correo electronico cumple la funcién de recibir toda la documentacion y
generar el archivo del area. Los oficios, como se menciond, juegan un requerimiento
institucional, si se quiere hacer cualquier tipo de peticion oficial o alguna aclaracién
de caracter relevante del cual tiene que quedar evidencia institucional. Finalmente,
las reuniones se entrelazan con las capacitaciones, las cuales se trataran en la

siguiente subcategoria, ya que tienen un caracter mas profundo y de multiples usos.
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Los medios de comunicacion son empleados con dos propositos principales: el
manejo de las fechas (calendarizacion) y la integracion colaborativa. Abordado el
tema de los tiempos, el 95% de los tutores reporta que el area de Tutorias comunica
con antelacion la calendarizacion y fechas relevantes del programa. También los
docentes hacen mencion que su método de preferencia para abordar todo tipo de
dudas respecto al programa es a través de Whatsapp; en este rubro también hacen
mencion de las reuniones, pero un dato que llamoé la atencién fue que algunos

docentes mencionan las llamadas personales o la interaccidén en persona.

Cuando se les pidi6 a los docentes que describan la comunicacion que se mantiene
con el area de Tutorias, un gran numero de respuestas giraron en torno a lo buena o
excelente que es la comunicaciéon. El adjetivo que utilizaron para describirla fue:
asertiva. Los docentes establecieron que el area tiene fluidez y empatica a la hora
de solucionar cualquier problema. La Coordinacion mencioné que los docentes
tienen una buena disposicion a la hora de interactuar con el area, pero dicha
disposicion no se traduce necesariamente en resultados tangibles. También los
docentes hicieron comentarios puntuales acerca de la comunicacién que se tiene

con el area.

Aquellos que mencionaron que es excelente, también agregaron que el area de
Tutorias es oportuna con su informacién y que da seguimiento constante a las
actividades que realiza. Otro detalle que también llamo la atencion es que algunos
docentes mencionan por nombre a miembros de la Coordinacion y mencionan la
disposicion que tiene la persona para atender cualquier tipo de duda o problematica.
Esto es importante ya que refleja la presencia personal de los elementos de la
Coordinacion en la mente de los docentes y que no solamente es un area intangible

0 con interacciones impersonales.

A pesar de esto también existieron respuestas donde se respondid que la
comunicacién es nula, que no hay respuesta a los formatos y no se da
retroalimentacion. A pesar de que estas respuestas fueron menores, estuvieron
presentes, y esto es importante de tomar en cuenta respecto al desempeio del

area. Respecto a la mencion de la falta de retroalimentacion, se pregunté a los
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docentes sobre el proceso de correcciones, recomendaciones y si el area hace
llegar las sugerencias y retroalimentacion necesaria para modificar las actividades

que los docentes realizan y un 85% afirmé que si reciben esta retroalimentacion.

Esto es importante de mencionar ya que como se indico en la subcategoria anterior,
la entrega de los formatos y actividades es el didlogo que tiene el area con los
docentes, y en la interaccidon de ambos tiene que existir una mutua respuesta a
través de los canales instituidos; el porcentaje antes mencionado es significativo,
pero existe aun una falta de interaccion en ese sentido. Esto se pone en contraste
con dos elementos mas; la Coordinacion hizo mencién a que no siempre hay un
flujo de retroalimentacion por el motivo de que los docentes no hacen las

actividades, y por lo tanto, no existe algo que retroalimentar.

También se hizo mencidon que los docentes esperan hasta el final del ciclo escolar
para realmente hacer entrega de los formatos y presentar todas sus dudas de ultimo
momento; aunque ya se establecid que el area si avisa con tiempo de toda la
calendarizacion de sus actividades. Se entiende que a pesar de que existen una
serie de fechas establecidas y que muchas veces estas son de caracter
institucional, no se debe esperar hasta el ultimo momento para generar actividades

y planear. Es aqui donde existe una friccion evidente.

Para contrastar todavia mas con este elemento, cuando se hizo la pregunta de si los
docentes envian en tiempo y forma todos los formatos, actividades y requerimientos
que hace el area el porcentaje disminuye a solamente un 70%, evidenciando una
contradiccion entre la falta de retroalimentacion percibida y la falta de entregas de
parte de los docentes. También es importante exponer que la Coordinacion
menciond que manda recordatorios de forma particular a aquellos docentes que no
hacen entrega de los formatos; se hizo mencién incluso, de algunos docentes que

tienen un atraso de un ciclo escolar completo.

La interaccidon de los docentes con el area se basa en el principio de integracion
colaborativa; esto quiere decir que tanto los docentes como la Coordinacién se
nutren y ajustan sus actitudes basandose en la interaccion con el otro. Esto es

fundamental de comprender ya que, si uno de los dos elementos no cumple con su
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lado de la interaccion, el flujo de la comunicacion se ve practicamente anulado. Es
por esto que los canales de comunicacién y la interaccion que se tiene de ambos es
esencial y es lo que lleva a que las subcategorias anteriores también tengan una

respuesta favorable.

Como punto final, cabe destacar que la Coordinacion mencioné su interés en hacer
una transicion a un mayor numero de herramientas digitales, como Facebook, pero
esto fue fundamentalmente rechazado por los docentes, ya que ninguno favorecio la
opcién de utilizar Facebook como una herramienta de interaccion con el area. Esto
se atribuye principalmente a la antigledad de los docentes; es evidente que en sus
afnos laborando vivieron la transicién digital, lo cual ya se ha hecho mencion de su
impacto en la docencia también, y es claro que siguen favoreciendo medios mas

tradicionales y los medios digitales mas comunes.
4.4.2 Capacitaciones

Como subcategoria final tenemos el elemento principal con el cual el area tiene un
contacto personalizado con los docentes: las capacitaciones. El area, contrario a lo
que otras areas de caracter mas administrativo tienen como actividad principal, para
el area de Tutorias las capacitaciones y/o talleres son la base esencial del
programa. Como actividad de gestion de los docentes, la representacion de su
gestion tutorial se ve reflejada en los formatos, en el caso de la Coordinacion, su
gestion se ve reflejada en las capacitaciones que hace. Como se establecio en
capitulos anteriores, el Departamento no tiene una antigiedad mayor a 10 afios,

pero las actividades empiricas tutoriales si la tienen.

El area de Tutorias comenzd precisamente dando platicas presenciales en las
distintas preparatorias para los alumnos y después para los docentes; esta fue la
primera practica organica que se llevé a cabo. Lentamente esto se estructurd en
capacitaciones instituidas y con un caracter estratégico, y que no fueran de temas
aleatorios, si no, basandose en las necesidades actuales de las distintas
preparatorias. La transicién a los medios digitales se hizo junto con la institucién, y
el area dej6 atras su caracter presencial y se enfocéd en las herramientas a su

alcance; esto vino a beneficiar profundamente al area ya que existen preparatorias a
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su cargo donde la distancia no permite que la Coordinacién esté presente de forma

presencial todo el tiempo.

Para la Coordinacion las capacitaciones son el trato personalizado mas directo que
se tiene con los docentes; el area afirmé que las capacitaciones son constantes y
que suelen tener la mayor cantidad de estas al inicio del ciclo escolar, cuando se
introduce a los docentes a la labor tutorial nuevamente, hay nuevos ingresos o se
pide una actualizacién de la informacion y los materiales. El 59% de los docentes
afirmé que en los ultimos 6 meses si habia recibido algun tipo de curso y/o
capacitacién de parte del area de Tutorias, mientras que el 41% afirmo6 que esto no

habia ocurrido.

Este es un dato fundamental ya que cuando se preguntd respecto al contenido de
las capacitaciones, los docentes expresaron la mayor cantidad de sugerencias y de
preocupaciones. Las capacitaciones son un medio que los docentes también
perciben de forma favorable ya que al ser cuestionados respecto a la importancia de
las capacitaciones la mayoria contestd que es en estas donde despejan la mayor
cantidad de dudas y perciben mayor facilidad en expresar sus preocupaciones.
Ademas de que la Coordinacion reafirma esto al mencionar en su propia entrevista
que las capacitaciones son un mecanismo que le permite percibir con mayor
personalizacion el estado de un grupo de docentes y de la preparatoria a la que

pertenecen.

Los medios digitales no son suficientes para entender por completo en qué estado
se encuentran sus docentes; por este medio el nivel de intervencién es mayor y el
rango de involucracion de parte de los docentes se eleva. Esto se ve reflejado en
que cuando se abordd la pregunta del contenido de las capacitaciones y qué
informacion les habia servido mas, los docentes hicieron mencion de los puntos mas
importantes del programa: uso de los formatos, expediente del alumno, estrategias
docentes, como acompanar, las funciones tutoriales, expansion de la tutoria a que
no solo sea académica, y también incluya aspectos emocionales, sociales,

psicologicos, eftc.
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La mayoria de las respuestas que se brindaron en esta pregunta giraron en torno,
nuevamente, a los alumnos y como ejercer la tutoria de una forma mucho mas
eficiente y definida; los docentes encuentran que las capacitaciones les han
brindado herramientas utiles de acompafnamiento, orientacidon e incluso de empatia.
Un patrén detectado en las respuestas apuntdé a que los docentes perciben que lo
mas importante que les han brindado las capacitaciones es la habilidad de no solo
centrarse en los académico, sino también, tener un acercamiento mucho mas

complejo y profundo con el alumno.

Otro de los puntos que mencionaron fue de atender de forma correcta las
canalizaciones; cuando algun alumno presenta actitudes de riesgo, los docentes
hicieron mencion que no siempre saben como llevar estos casos y cual es el
procedimiento adecuado, y que las capacitaciones han sido de especial beneficio en
este sentido donde se deja claro cual es la funcidon del tutor en estos casos y cual es
el procedimiento institucional correcto. Esto va de la mano con lo que varios
docentes mencionaron del desarrollo de las habilidades socioemocionales que es de
suma importancia para su rol, que pasan de ser un docente que solamente busca el
desarrollo académico, a un docente-tutor que busca el desarrollo completo del

alumno.

Desde este punto de vista, las capacitaciones se contemplan como una herramienta
que ensefa al docente a gestionar, y aunque no se perciba a si mismo como un
elemento gestor, el tutor practicamente cumple con esta funcion. A su vez, las
herramientas que mas les sirven a los docentes son las herramientas que el area
maneja para ensefiarles a gestionar a los alumnos. En contraste, también se
preguntd a los docentes que otro tipo de contenidos quieren que esté presente en
las capacitaciones; a los docentes se les hizo una distincién de qué elementos
consideran de valor, pero que ya estan presentes en las capacitaciones, y qué otros
elementos consideran relevantes, pero que hasta ahora no han estado los

suficientemente presentes.

Los docentes enfatizaron que en las capacitaciones se deben abordar cuales son
las actividades de acompafamiento; esto enfocado a las funciones exactas del tutor

y qué alcance pueden llegar a tener y cuales son sus limitaciones. También se
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menciond la intervencion tutorial, lo cual esta ligado a las actividades de
acompanamiento, pero desde una perspectiva mucho mas personal; los docentes
requieren de mas herramientas para poder abordar al alumno y sus problematicas;
aqui se incluyeron cuestiones como la canalizacion de casos de riesgo,
entendimiento de las problematicas actuales (violencia familiar, drogadiccion vy

alcoholismo), diversidad e inclusién y manejo psicolégico.

También se encontraron algunas respuestas que levantaron cuestionantes
particulares, quienes deben de realizar las tutorias, fue una de las respuestas
inesperadas y que hicieron surgir una serie de interrogantes. Se atribuye esta
respuesta a la asignacién de la labor tutorial y cuales son los requisitos para que un
docente se vuelva tutor. Los docentes también mencionaron en repetidas ocasiones
que desean tener un mejor manejo de la orientacion vocacional para el estudiante,
especialmente en el ultimo grado de preparatoria, y que es algo que parece no tener

la suficiente atencidn que deberia.

En lo que respecta a cursos y talleres para los docentes, estos hicieron énfasis en
cursos de actualizacion, llenado de formatos, estrategias para el desempefio del
tutor, identificacion de actitudes de riesgo en los adolescentes, expandir en el
conocimiento de los otros programas que maneja el departamento, pensamiento
critico, abandono escolar, proteccion civil, manejo del estrés y toma de decisiones,

tipos de aprendizaje y relacion emocional con el estudiante.

Otro de los puntos que llamé la atencidén y que la Coordinacion también tiene
presentes, es que los docentes mencionaron que les gustaria que los formatos se
actualizaran y se simplificaran; estilo reflejan en el rubro de capacitaciones ya que
es una de las cuestiones principales que se da en la capacitacion inicial del
programa de Tutorias. También, bajo esta misma premisa, mencionaron que una
capacitacion de todo el programa y todas las actualizaciones recientes es necesario
para refrescar el conocimiento y comparar si todavia se siguen los mismos

lineamientos.

Finalmente, se hizo mencién de capacitaciones referentes a los habitos de estudio

de los alumnos y estrategias para el desarrollo de multiples competencias en los
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alumnos. Uno de los puntos que también enfatizaron fue el de la integracion
colaborativa, y que existan mas herramientas para que esta colaboracion suceda de
la mejor manera. Estos fueron los puntos clave que los docentes expusieron como

el contenido que desean tenga mayor presencia en las capacitaciones.
4.5 Propuesta de Plan de comunicacién
4.5.1 Fundamentacion y Analisis de la situacion de la organizacion (FODA)

Después del analisis de los resultados anteriores, es evidente que el area de
Tutorias es un elemento del Departamento de Acompafiamiento que, a pesar de ser
un programa incipiente, con multiples modificaciones a lo largo del tiempo, ademas
de atravesar por cambios tecnoldgicos significativos, ha logrado un progreso
esencial y tiene una base adecuada para seguir haciendo cambios que fomenten el
cambio positivo en la organizacion. La organizacion en estos momentos, como la
mayoria de las instituciones de educacién, se encuentra en una transicion
tecnolégica significativa; las actividades docentes han tenido cambios que han

redefinido la docencia.

Este cambio se acelerd, en parte, a los afios en los que el COVID 19 tuvo un
impacto a nivel global, y la educacion hizo una migracion de forma considerable a
las herramientas digitales; la organizacion también se concentré en hacer este
cambio, el cual no fue solo a nivel académico, sino también, en todos los niveles
administrativos. Este fue un cambio que no necesariamente afecté al Departamento
y al desempefo del programa; esto debido a que el area, como se explicé con
anterioridad, ya fomentaba practicas digitales por razones de distancia y tiempos

relacionado a las preparatorias bajo su cargo.

La situacién actual de la organizacion se define, en estos momentos, como un
periodo de transicion; el cambio generacional de una planta docente y administrativa
con alrededor de mas de 30 afios de experiencia, una renovacion de los conceptos
de docencia y reformas educativas, la situacion que de manera local se vive en el

Estado de Guerrero, y los cambios de comunicacion y el impacto de los nuevos
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medios digitales son los fendmenos actuales que se viven, y no solamente en el

sector de educacion.

El Departamento de Acompafamiento, como se establecid al inicio de esta
investigacion, cuenta con dos areas o programas a su cargo: el Programa
Psicopedagdgico y el Programa de Tutorias. A pesar de que el enfoque de esta
investigacion es el Programa de Tutorias, es importante entender que el
Departamento, y la Coordinadora encargada cuentan con dos programas, los dos
enfocados a los docentes y alumnos, pero con objetivos y fines distintos. El
Programa de Tutorias se encuentra en un estado constante de cambio, esto debido
a que responde de forma directa a dos publicos que siempre estan fluctuando:

docentes y alumnos.

El Programa de Tutorias de la Coordinacion de la Zona Sur tiene a su cargo
alrededor de 16 preparatorias, las cuales no todas cuentan con el mismo numero de
docentes-tutores, ademas de que algunas cuentan con una direccion interna de
tutorias que reporta al Departamento de la Coordinacion. Es importante también
establecer que a pesar de que decisiones internas entre zonas es el estandar,
cuando se toma alguna decision respecto a cambios institucionales para algun
programa, todas las zonas de la Universidad tienen que estar de acuerdo, ya que

deben seguir los mismos lineamientos, a pesar de tener independencia por zonas.

El Programa de Tutorias cuenta con las siguientes fortalezas: es una area que
practicamente es independiente a las demas, en sus operaciones y procedimientos,
incluso en cuestidn administrativa no necesita interactuar con otras areas para llevar
a cabo sus funciones. La Coordinadora del area ha sido la misma desde el inicio del
programa y la concepcion del area, por lo tanto, tiene un dominio de todos los temas
y es conocida por la mayoria de docentes, asi que ha formado lazos cercanos con

los publicos.

También el area cuenta con un numero reducido de miembros; alrededor de 5 a 6
personas laboran en el area dependiendo el turno. Esto podria parecer un problema,
pero es una fortaleza ya que las interacciones que tienen son cercanas y no es

necesario explicar los procedimientos a un numero de personas mayor. Ademas de
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que la forma de trabajo ya se encuentra sincronizada; otra de las fortalezas del area
es que la transicion digital no ha sido un problema para ellos, ya que tienen
experiencia previa con las herramientas digitales por las necesidades que el area ya
presentaba. Finalmente, el area y el programa practicamente ya se encuentra

instaurado en todas las preparatorias de la zona, por lo tanto, el alcance es total.

En cambio, la debilidad principal del area son sus publicos; el trabajo del area
depende en gran medida de su interaccion con los docentes y alumnos, pero
especialmente los docentes y cuando del factor humano se refiere, esto puede
causar problemas. También, otra de sus debilidades es que el Programa tiene una
cierta rigidez estructural ya que esto viene desde los lineamientos de la SEP vy la
estructura oficial que debe seguir que muchas veces no depende de la propia
Coordinacion. Ademas de que, a pesar de que se mencioné que el area es
independiente de otras areas, entre zonas tienen una dependencia mutua, ya que

los cambios institucionales deben ser hablados entre zonas.

Un ejemplo de esto es que los formatos son institucionales y para realizar cambios a
estos todas las zonas tendrian que estar de acuerdo, lo cual alarga el procedimiento
y la efectividad. Las oportunidades del programa son claras; la capacidad de hacer
una transiciéon hacia lo digital casi por completo, incluyendo la sistematizacién de
varios procesos, y la digitalizacion de otros. También, otra area de oportunidad es la
de generar nuevos contenidos para los alumnos y expandir el trato con los publicos.
Los medios digitales es un ambito que el area no ha explorado totalmente y que

requiere una nueva estructuracion de sus contenidos.

Finalmente, la mayor amenaza que tiene el area es que su publico principal, los
docentes, ya son de una edad avanzada y todavia se encuentran renuentes a

abandonar viejas practicas de comunicacién y docencia.
4.5.2 Objetivos del plan

Como se ha establecido en capitulos anteriores, existen tres categorias principales

de esta investigacion que pueden ser sintetizadas en: percepcion, comprension y
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participacion. Estas categorias se transforman en lo que serian los tres objetivos

principales de este plan de comunicacion:
Objetivo general:

Ofrecer informacion precisa sobre la tutoria y sus herramientas, a través de
interacciones comunicativas balanceadas, sistematicas y participativas para
promover una percepcion mas alineada con las definiciones correctas de la tutoria y
del rol del tutor, mejorar la percepciéon del programa de tutoria y su gestion,
contribuyendo finalmente a elevar el desempefio de los docentes-tutores y la

eficiencia del programa.
Objetivos especificos:

1. Promover una percepcion mas alineada con las definiciones correctas de la
tutoria y del rol del tutor en los docentes-tutores.

2. Mejorar la comprension de los formatos y materiales del area de tutorias en
los docentes-tutores.

3. Balancear las interacciones de comunicacion entre el area de tutorias y los

docentes tutores.

Como todo lo que se desarrolla a través de la comunicacién, cada elemento forma
parte de un ciclo de retroalimentacion constante, y esto hace que las interacciones
estén en un constante estado de evaluacién y desarrollo al mismo tiempo. Es por
esto que estos tres objetivos tienen una interaccién ciclica; el primer paso es
promover la percepcion correcta de los docentes con el programa de tutorias. Esta
percepcion tendria un impacto directo a su propia percepcion como tutores, su
importancia y cual es el verdadero rol que tienen, ademas de mejorar la percepcion

del programa.

Al suceder esto es evidente que el esfuerzo que se pondria en las actividades
tutoriales seria otro, y se mejoraria el desempefio; este es el objetivo final de toda
gestidon de comunicacion, que el desempefio de la organizacion mejore al mejorar

sus interacciones. Es por esto que otro punto importante es que el docente
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comprenda sin ninguna duda los materiales que debe utilizar para su labor tutorial y
finalmente, asi, tener una interaccion satisfactoria con el area, ya que esta necesita
de este flujo constante de reportes de los docentes para también poder tener un

manejo adecuado a nivel institucional.
4.5.3 Publicos

El publico principal de esta investigacidn son los docentes-tutores; tomando en
cuenta los resultados de la muestra, se cuenta con la participacion del 42% de
mujeres y el 57% de hombres como tutores. Estos porcentajes son significativos en
que la poblacién de tutores esta extremadamente nivelada. También, como se hizo
énfasis al inicio del capitulo, los docentes tienen alrededor de mas de 25 afos
laborando en promedio en la institucién, lo cual los coloca en un rango de edad

superior, y con un contraste significativo con los alumnos y la Coordinacién.

Para ser maestro de nivel medio superior uno de los requisitos principales es contar
con el grado de licenciatura, por lo cual el publico cuenta con al menos este grado
de preparacion; los docentes deben de tener por lo menos una forma de comprobar
qgue se encuentran especializados en el area que van a impartir, por lo tanto, para el
nivel preparatoria las licenciaturas son variadas y de diferentes tipos. También se
hace mencidn que al ser una escuela del sector publico el nivel socioeconémico es

medio-bajo.
El ejemplo para la caracterizacion de los docentes-tutores es el siguiente:

e Rango de edad: 35 afos en adelante.

e Experiencia: 25 afios o mas de docencia.

e Manejo digital: medio, apego a los medios tradicionales y especialmente a los
medios institucionales.

e Nivel socioeconémico: medio-bajo.

e Zona de residencia: multiples, la zona sur comprende toda la zona sur del
propio Estado, alrededor de 16 preparatorias con diferente demografia.

e Academia: licenciatura como minimo.
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4.5.4 Estrategia de mensajes

Basado en los objetivos antes establecidos los mensajes deben estar dirigidos en su
totalidad a la percepcion, comprension e interaccion del area y los docentes; para
mejorar estos elementos de comunicacion y elaborar una gestion que fomente la
intervencién activa. Como se menciond con anterioridad, los docentes se benefician
de tener una actitud activa, y no pasiva, ya que la gestion requiere de iniciativa
propia constante para que esta se desarrolle de manera adecuada. Una de las

problematicas principales es, precisamente, las actitudes pasivas de los docentes.

Esto, claramente, es una problematica que se extiende no solo a nivel tutorias, sino
también, a un nivel académico; es por esto que el primer mensaje estratégico es el
de recordar a los docentes sobre su rol como tutores, y esto también en conexion
con lo que el programa, en su definicion mas basica representa. Qué significa la
tutoria realmente; este es un mensaje que debe de permear todas las interacciones
que se tengan entre el area de tutorias y los docentes. Este rol tiene que ser el rol
del tutor gestor; no es suficiente con que el docente solamente tenga las mismas

practicas con los alumnos, debe reforzar todas sus actividades.

Esto nos lleva a la practica de los formatos, que son el método principal a través de
los cuales se lleva a cabo el dialogo del area con los docentes; como se menciono,
los formatos no pueden ser cambiados, ya que esto implica una consideracién de
todas las zonas, pero la simplificacion de los procedimientos alrededor de estos si
es posible de lograr. EI mensaje principal respecto a los formatos es que estos
deben de ser llenados de una manera simple, pero eficiente, ademas de que

posibilitar herramientas que faciliten su manejo.

Los formatos no son un simple llenado de mas documentacién y la percepcion de
estos también debe de cambiar a pasar a ser una herramienta de gestion para el
docente de su propio trabajo como tutor. Finalmente, lo que respecta a las
interacciones, es esencial crear lazos mas estrechos con la Coordinacion, pero
mantener el profesionalismo; el mensaje principal aqui radica en que el area es un
ente gestor de los propios docentes, y una de sus principales caracteristicas es la

de brindar apoyo en la propia gestion del docente.
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La perspectiva esencial del mensaje de este plan es que la tutoria debe pasar a ser
un mecanismo de gestion; para esto se deben mejorar los procedimientos a través
de los cuales esta gestion sucede, asi como los roles de ambos participantes y los
canales de comunicacion que se emplean. Es un ajuste que ayudara a la
optimizacién de las interacciones y de cdmo los procesos se pueden realizar de
manera mas efectiva. Es también de suma importancia que el docente cambie su
perspectiva respecto a la importancia de la tutoria y que es parte de sus funciones,

que practicamente es la esencia de la docencia.

Para esto es importante cambiar las perspectivas de lo que implica ser un docente,
pero en este plan nos limitaremos a transmitir la perspectiva de la gestion y de las
actividades y roles que representa este cambio de intencidn en la tutoria del

docente.

4.5.5 Estrategia de medios

Después del analisis de la informacion y las categorias es importante entender que
los docentes entienden como el medio principal para contactar al area los medios de
Whatsapp, correo electrénico y las reuniones. Pero también es importante tomar en
cuenta que el area desea enfocar atencion en el medio de Facebook para tener una
forma mas practica de transmitir su informacion, y que también se pueda proveer de
anuncios publicos mas amplios. La estrategia también debe contemplar la edad

aproximada de los docentes y su sensibilidad tecnoldgica.

Es por esto que las tres estrategias principales son: transicion del Whatsapp a
Facebook, reforzamiento de las interacciones oficiales a través del correo
electronico 'y una reestructuracion de talleres a partir de las
capacitaciones/reuniones. Para hacer una transicién de Whatsapp a Facebook, es
necesario primero concentrar la informacion en la pagina de Facebook oficial del
area, para generar los contenidos adecuados que se enfocara en brindar a los
docentes la informacion necesaria. Esto con el objetivo de expandir y dejar la

dependencia al Whatsapp que se tiene.

110



Es importante hacer esta transicion para que los docentes tengan un medio publico
en el cual se puedan compartir experiencias y se pueda compartir todas las
actividades del area, y que esto incentive a los docentes con nuevas ideas, esto
también seria para que se hiciera una integracion colaborativa en Facebook de
todos los docentes tutores y que compartieran, entre ellos, herramientas para la
gestion tutorial, ademas de tips e ideas de actividades para los alumnos. Facebook

tendria el objetivo principal de hacer esto.

En el caso del correo electréonico, se haria un archivo por docente en el cual se
compartirdn sus avances, y de los cuales se pediria una entrada semanal o por lo
menos cada 15 dias de sus aclaraciones y actividades tutoriales. También se
recalcaria que el correo electronico es el medio oficial y no se aceptara por otro
medio la documentacién oficial. Finalmente, como estrategia principal se haria una
reconfiguracion de las capacitaciones, y a peticion de los docentes, se haria en

especial un taller que revisara todo el programa de tutorias desde cero.

Esto nos lleva al punto mas importante, que es el reforzamiento de las practicas,
pero que debe suceder de una forma a través de la cual el area pueda seguir
trabajando sin tener que continuamente dar talleres o capacitaciones de las
herramientas basicas, es por esto que se propone como estrategia principal y a
largo plazo la realizacién digital de todo un curso en tutoriales del programa. ¢ Esto
que quiere decir? Elaborar una guia digital con preguntas y respuestas y videos
donde practicamente se muestre el llenado de los formatos, se sugieren
herramientas las cuales se pueden apreciar en los videos y también se genera una
base de datos digital donde cada mes, dependiendo la Coordinacion, se genere
contenido de preguntas que los tutores envian, pero que la comunidad de docentes

pueda ver.

Lo que se sugiere es generar una comunidad; esta comunidad de docentes tutores
seria gestionada por el area, la cual, por ejemplo, subiria una pregunta a la semana
que algun docente hizo de forma personal, y de forma andénima hacer una pequefia
interaccion, video o infografia para que los docentes expandan su conocimiento con

las preguntas de otros. Esta estrategia seria el punto final del plan, el cual primero
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mejoraria la percepcién de la tutoria en general, después haria una transicion digital,

y finalmente, abordara los nuevos contenidos para familiarizar al docente con estos.
4.5.6 Evaluacion del plan

El plan sera evaluado en las siguientes etapas:

1. Se realizan los cambios propuestos, lo cual llevaria alrededor de un periodo
completo que maneja el area de Tutorias, alrededor de un ciclo escolar.

2. Después, se vuelve a hacer una encuesta a los docentes para afinar los
detalles necesarios.

3. Se hacen propuestas acerca del contenido de los videos y se evalua la
sensibilidad tecnoldgica de los docentes.

4. Finalmente, se aplican las nuevas actividades y contenidos.
En un periodo de 6 meses después de este ciclo escolar mencionado, se hace una

evaluacion a los docentes de como se perciben las actividades y contenidos, para

volver a hacer un ciclo de gestion como el que se menciond con anterioridad.
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Conclusiones

Los resultados de esta investigacidn apuntan a una realidad que se esta viviendo en
estos momentos en todas las areas y sectores de la sociedad; la transformacion de
la comunicacién y de los nuevos canales que se han creado para esta. Tan solo en
las interacciones del area de Tutorias con los tutores la transformacion de la
comunicacion es clara; las exigencias de los programas y de las nuevas
necesidades de los alumnos y generaciones, contrastado con la realidad actual de
las tecnologias, los medios y los canales de comunicacion. Y esto no solamente

afecta a la docencia.

La comunicacion, al ser una herramienta intrinsecamente humana y que es la base
de las interacciones sociales, siempre se esta transformando; en el caso de esta
investigacion es contundente decir que la gestion es la prioridad de estos tiempos.
Los resultados arrojan que no es que no existan los canales o las herramientas,
incluso las actividades y de cierta forma la disposicioén, sino, que la gestién de todos
estos procesos no ha tenido una consideracion adecuada. Este siempre es un
trabajo en proceso; la comunicacion no tiene precisamente un principio o final, se

construye con cada interaccion.

Es por esto que el proceso continuo del area junto con los docentes es un proceso
de comunicacién constante que se construye en cada momento, y se debe de
gestionar a las partes involucradas para obtener los mejores resultados posibles; en
este sentido es importante recalcar que en esta transicion de la comunicacion y
especialmente en el area de docencia, el cambio de perspectivas es fundamental
para poder adaptarse a las nuevas forma de comunicacion que ya estan presentes

en estos tiempos.

El area de Tutorias y los docentes-tutores son una representacion especifica de lo
que podria ser un sintoma general; para las generaciones mayores la comunicacion
es una jerarquia y émula una direccion unilateral, y que no acepta retroalimentacion
0 que tiene un circuito cerrado, pero en estos tiempos eso no es posible,
simplemente por los nuevos canales de comunicacion y las tecnologias. Estas

practicas ya no son beneficiosas para las organizaciones e instituciones,

113



especialmente aquellas que tienen que balancear un numero de publicos con

diferentes caracteristicas, edades y métodos de recepcion de la informacion.

Esta es la complejidad de la comunicacion; es inseparable de los procesos naturales
que las propias personas llevan a cabo, y es por esto que también la comunicacién
depende en su totalidad de como la desempefan los participantes. Las estructuras
jerarquicas, unilaterales, se basan en interacciones dominantes; una persona o
direccion da las 6rdenes, mientras que los publicos o trabajadores solamente las
reciben y eso es todo. Es evidente con el analisis realizado y la investigacion
fundamentada es que estos métodos ya no funcionan en estructuras que tienden a

ser colaborativas.

Por esta razon la conclusion final es que el objetivo final de la gestidn, en el caso de
esta investigacion, es el de la creacion de comunidad; |a integracion colaborativa de
los elementos de una forma en la que el flujo de comunicacién se autogestione y se
nutra de forma natural y organica. Ya no es suficiente con solamente ejercer la
comunicacion desde una perspectiva unilateral y en la espera de instrucciones; la
construccion del intelecto y de los contenidos debe ser un acto colaborativo en la
que la responsabilidad no solamente reside en una sola parte, sino, que se nutre de

la integracién de la experiencia de todos los participantes.

Por ello, no hay perspectiva mas importante que ha otorgado esta investigacion que
el comprobar que la gestion de la comunicacién es un proceso continuo en el que
deben de participar todos los integrantes que forman parte de ella; la gestion de la
comunicacion es un proceso que comienza en el individuo y se expande a través de
las interacciones personales, laborales, familiares, etc. El acto de comunicar y tener
una conversacion ya contiene en si mismo un acto de gestion y ajuste del contenido

que se intercambia.

En la docencia la comunicacion es una herramienta elemental; esto es porque la
docencia es un acto puramente comunicativo. Desde su concepcion, la docencia es
el intercambio puro de conocimiento, y esto requiere de una refinacion total de la
comunicacion y una autogestion continua para siempre poder transmitir la

informacion a la otra persona con una intencion de aprendizaje, lo cual es un acto
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que se ha transformado, al igual que la comunicacion, desde hace varios anos. Si
hay un area que ha tenido transformaciones igual de importantes que la

comunicacion, es el area educativa.

Esta investigacidon es la culminacién de la relacion de la comunicacion como
elemento de gestidon primordial e indispensable en el area de educacion,
especificamente con los docentes-tutores y la forma en la que abordan este rol. La
gestion de la comunicacion representa la interaccion total y final de la interaccion

entre las dos areas.
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Recomendaciones

Se sugiere una segunda encuesta a los docentes para profundizar en los elementos
expuestos dentro del analisis inicial; también para sustentar los contenidos
pensados a elaborar para el plan de comunicacion, hacer una evaluacion de los
productos y la opinion de los docentes. También analizar la posibilidad de sugerir un
cambio de los formatos a nivel institucional, aunque esto tendria que ser un acuerdo

entre las diferentes zonas y eleva el nivel de complejidad.

También otra de las sugerencias seria que los formatos se digitalizaran por
completo; esto siguiendo con la idea de que debe existir un repositorio personal
para los docentes tutores de la informacién del programa y que seria manejado a

nivel institucional.

Respecto al contenido de esta investigacion; las técnicas de investigacion son las
adecuadas, pero es necesario profundizar con una segunda ronda de estas para
cuestionar y elaborar con la mayor informacion los mensajes, herramientas y
actividades para los docentes y el area de tutorias. También elaborar una estadistica
total de las edades de los docentes, su condicién respecto a la sensibilidad
tecnologica que manejan y cual es su percepcidn de las nuevas tecnologias y

medios de comunicacion.
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Capacitaciones

6 Departamento de Orlentacion Educativa y Apoyo Psicopedagogico / Zona Sur esta presentando

La tutoria

Es el acompafiamiento de los alumnos durante su transito en el
bachillerate, con la finalidad de contribuir en su formacion integral,
para lo cual, se vale de las estrategias generadas, mediante
actividades de orientacion, asesoria y apoyc (Sistema de
Educacion Media Superior, 2010)
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Encuesta y vaciado

[Gestion de la comunicacién del programa de tutorias de educacién media
superior y superior del Departamento de Acompaifiamiento a la Formacién del
Estudiante de la Zona Sur de la Universidad Auténoma de Guerrero.

El siguiente cuestionario es para conocer los conocimientos y preferencias
que tienen los profesores tutores de las preparatorias de la zona sur de la
Universidad Auténoma de Guerrero respecto al programa de tutorias de educacion
media superior del Departamento de Acompafiamiento a la Formacion del
Estudiante.

Género:
Afios como docente:
Preparatoria:

1. (Qué es lo primero que se le viene a la mente cuando piensa en el
programa de tutorias?

Abierta
2. 2Cudl considera es el objetivo principal del programa de tutorias?
Abierta

3. En los dltimos 6 meses, jrecibié algln tipo de curso y/o capacitacion
respecto al programa de tutorias?

Si
No

4. Por favor, seleccione los formatos del programa de tutorias con los que
se encuentra familiarizado.

Plan de intervencién tutorial

Expediente del estudiante

Carta compromiso para los padres de familia

Test sobre habitos de estudio

Carta compromiso del estudiante tutorado

Canalizacion y seguimientos de estudiantes tutorados
Informe de las actividades del plan de intervencidn tutorial
Informe de actividades del plan de accién tutorial

5. Por favor, seleccione los distintos medios de comunicacién por los que
se le hace llegar informacién al docente tutor respecto al programa de
tutorias.

Correo electrdnico oficial
Whatsapp
Facebook



Oficio institucional
Reunidn institucional {presencial/virtual)

Tablén de anuncios
Otro:

6. #Cual considera es el rol principal del profesor tutor?
Abierta
7. Por favor, seleccione los distintos medios de comunicacién que emplea

para hacer entrega de los formatos e informacién al programa de
tutorias como docente tutor.

Correo electrdnico oficial

Whatsapp

Facebook

Oficio institucional

Reunién institucional (presencial/digital)
Tablén de anuncios

Otro:

8. iConsidera que los formatos del programa de tutorias son sencillos de
comprender?

Si
No

9. ;Considera que los formatos del programa de tutorias son sencillos de
contestar?

Si
No

10. Por favor, seleccione los distintos medios de comunicacidon que utiliza
el docente tutor cuando se tiene que canalizar algin caso especial a
traves del programa de tutorias.

Correo electrénico oficial

Whatsapp

Facebook

Oficio institucional

Reunidn institucional {presencial/digital)
Tabldn de anuncios

Otro:

11. Si el docente tutor tiene alguna duda o sugerencia, ;cual es el medio de

Abierta



12.Respecto al contenido de las capacitaciones del programa de tutorias,
2cudl considera es la informacién que mas le ha servido obtener como
docente tutor en estas capacitaciones?

Abierta

13.Respecto al contenido de las capacitaciones del programa de tutorias,
Jqué tipo de contenido sugiere debe ser expuesto y explicado con
mayor énfasis?

Abierto

14.Las fechas y/o calendarizacion del programa de tutorias se comunican
con antelacién a los docentes tutores?

Si
No

15.2Como describiria la comunicacién entre los docentes tutores y el
programa de tutorias?

Abierta

16.2El programa de tutorias le hace llegar a los docentes tutores
sugerencias yl/o correcciones respecto a sus actividades con los
estudiantes?

Si
No

17.Por favor, mencione cuales son los medios de comunicaciéon por los
que prefiere mantenerse informado del programa de tutorias como
docente tutor.

Correo electronico oficial

Whatsapp

Facebook

Oficio institucional

Reunién institucional (presencial/digital)
Tablén de anuncios

Otro:

18.Por favor, mencione actividades realizadas en la preparatoria donde
labora que hayan sido organizadas por el programa de tutorias.

Abierta
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Transcripcion de entrevista a la encargada del area de Tutorias

Bueno, la primera pregunta es que si me puede contar acerca de los origenes del
area y cuales son las funciones principales del area, si de hecho conoce el afio de
fundacién, cdmo es que surgio, ese tipo de cosas, mira. Podriamos decir que el area
tiene dos origenes, una en un plan de estudios de nivel medio superior en 1998,
marca ya la existencia de programas de acompafamiento a la formacion del
estudiante, sin embargo, pues la mayoria nada mas estaban en el plan de estudios,
no se llevaba a cabo, pero en el 2010-2011 eran afios en los que las escuelas
preparatorias, principalmente de Acapulco, sufrian o padecian de violencia entre
ellas mismas, es decir, habia muchas bandas de manera interna y también con
datos de pleitos de manera externa, es decir, entre las escuelas cercanas a Ruiz
Cortines, que son preparatoria 2, preparatoria 27 y preparatoria 17, entre ellos habia
constantes peleas como se peleaban a pedradas, con varillas, en el cruce de
vehiculos quedaban en medio muchas veces afectados por pedradas, camiones,
automoviles, etcétera, y no nada mas era una situacion, un problema que se
afectara de manera interna, sino también de externa, afectaba a la poblacion,
afectaba comercios cercanos, afectaba automovilistas, transportes publicos, y
bueno, en el 2012 esto fue un compromiso que hizo en campafia el ahora ex-rector
Javier Zaldanan Mazan, pues que iba a buscar la disminucion de esta violencia,
porque ya te digo, como era algo externo que afectaba, algo interno pero que
afectaba de manera externa, pues ya la sociedad ya observaba, era constantemente
en los medios de comunicacién, sefalaban estos pleitos, y fue un compromiso de
campafia que él hizo, cuando él entra se le da pues esta seriedad y esta
conformacion de los departamentos psicopedagogicos, te digo por qué, porque era
una demanda ya casi de tipo social y sefalamientos a la universidad, asi es que
cuando él toma su primer periodo de rectoria es cuando empieza realmente a
originarse los departamentos psicopedagdgicos y el programa de tutorias, que el
principal objetivo en ese entonces era erradicar la violencia que se vivia en
Acapulco, sin embargo pues estos departamentos fueron creciendo a lo largo de
zona sur, te puedo hablar, con el objetivo de dar este acompafamiento de tipo
académico, social, psicosocial y de formacién integral en general a los estudiantes

del nivel medio superior.



Ok, bueno, segun su experiencia, ¢ cuantos anos tiene en el puesto mas o menos?

Tengo 10 afios, del 2013 a la fecha.

Entonces practicamente desde que se instauré ya de manera oficial el area. Si. Ok,
y bueno, segun su experiencia, ¢ usted a quién considera son los grupos principales
con el que el area interactua? Con los departamentos psicopedagdgicos de cada
una de las escuelas preparatorias, quiero comentarte que en su mayoria tenemos,
te puedo hablar de un 95% de escuelas preparatorias que tienen consolidados sus
departamentos psicopedagdgicos, el resto no, por cuestiones de tipo de recurso
humano, esto implica, pues bueno, implic6 en su momento la contrataciéon de
personal afin a estas areas, es decir, psicologos, pero no en todas las escuelas
hubo contratacién o descarga laboral de personal que pudiera estar al frente de

estos departamentos psicopedagdgicos.

Ok, y en ese caso, ¢cuantas prepas maneja la zona sur? Tenemos 24 prepas y te
puedo decir que de esas 24, cerca de 4 o0 5 no tienen departamento por distintos
factores, el principal es el recurso humano, porque se tiene que llevar a la
contratacion de mas personal. Ok, bueno, igual, ¢ cudales son las problematicas que
se ha topado que son mas puntuales y que siempre reinciden? Mira, esta area
coordina dos programas, por asi decirlo, lo que tiene que ver con los departamentos
psicopedagodgicos, te digo, capacitacion, seguimiento, acompanamiento,
supervision, de todo lo que tiene que ver los departamentos, las acciones que
realizan los departamentos psicopedagogicos, pero también del programa de
tutorias. El programa de tutorias no habia necesidad de contratar persona nueva,
porque son los docentes de tiempo completo, preferentemente, asi se marcan los

planes de estudio, con accion tutorial.

Ahi no habria, en teoria, no habria por qué haber problemas de tener o no personal,
a diferencia de los departamentos psicopedagdgicos, porque, repito, el programa de
tutorias son docentes que ya estan, que se les tienen que llevar a cabo la funcion de
las tutorias. Uno de los problemas que nos hemos encontrado nosotros es el trabajo
con el programa de tutorias, ¢ por qué? Porque son docentes que, aunque su carga
académica dice que tiene que llevar ciertas horas a la semana de tutorias, ellos lo

consideran como una carga mas a su trabajo, es decir, ellos tienen que hacer,



supuestamente, investigacion, docencia, gestion y tutorias, pero cuando les dices
que esta este programa, que lo tienen que llevar a cabo, existe mucho el rechazo,
porque es mas, lo consideran ellos, lo ven como mas trabajo a lo que realizan en
sus horas de clase. Ok, entonces, jese consideraria es el mayor problema que

tienen? Si.

Y en el area psicopedagogica no...? En el area psicopedagdgica, te digo, en
ocasiones la falta del personal o en ocasiones de los directivos, la falta del
compromiso para meter en sus horarios, en el horario escolar del alumno, la hora
determinada de tutoria. De psicopedagogia es una hora a la semana, al igual que la
de tutorias, les hemos dicho a los directivos, no va a funcionar este programa si en
su horario de clases el alumno o el grupo no tiene escrito que tiene que tomar su
hora de tutoria y su hora de lo que implica el trabajo de los psicopedagdgicos.
Bueno, y con estos problemas que usted ha detectado, ¢ha habido cambios o va a

se han llevado a cabo durante mucho tiempo? Ya lleva 10 anos en el puesto.

Entonces, ¢ha habido ciertos cambios en planes, en estructura de estrategias?
¢ Cuales han sido? Mira, primero, en planes viene marcado, en los planes. Si tu
revisas un plan de estudios, viene marcado, establecido la hora de tutorias y la hora

de psicopedagogia. Lo que tiene que ver es con el trabajo de los psicopedagdgicos.

El problema aqui, y se ha trabajado a lo largo de estos afos, es concientizar tanto a
directivos como a docentes de la importancia de estos trabajos de acompafamiento
a la formacién del estudiante, reestructurar, decirles la importancia de que se tiene
que llevar a cabo. Esto fue de los primeros cambios en la concientizacion de todo lo
que involucra el trabajo psicosocial, psicoacadémico con los alumnos. Porque, te

digo, en planes no hay mucho que cambiar porque ya viene implicito.

Estos planes se llevan ante el consejo universitario, ante un grupo de evaluadores
para ponerlos a cabo, llevarlos a cabo. Acabamos de tener un cambio de plan de
estudios, entré en vigencia en este ciclo escolar y también viene marcado el trabajo
de la tutoria y el trabajo de la orientacion profesiografica y psicopedagégica. Y a

nivel de areas, ¢,cambio en su estructura organizativa? Por ejemplo, supongo que se



tiene que acoplar con las otras areas, no solo la zona sur, sino las otras zonas y

llevan una especie de plan como area, este alineamiento.

Si, hay acciones generales, es decir, que llevan toda la universidad como tal,
algunas fechas, algunas acciones, principalmente en entrega de planes, entrega de
informes, algunas actividades que si se manejan de manera lineal en toda la
universidad a través de las tres areas importantes que existen, zona centro, zona
norte y zona sur, que es en la que estamos aqui presentados. Ok, y los maestros,
en el caso de las tutorias, los maestros manejan productos entregables, que eso
supongo es lo que aqui reciben. En esa cuestion, ¢ cuales son los problemas o las
principales cuestiones que han encontrado con la entrega de esos productos?
Alteraciones de los formatos, que son formatos institucionales, es decir, toda la
universidad lleva lo mismo, es decir, estas tres zonas que te acabo de mencionar,
norte, sur y centro, tienen homogeneizados sus formatos, a veces algunos docentes
los alteran, no hay, a pesar de que tienen capacitaciones constantemente, no esta
llenado correcto, ¢por qué? Porque omiten, por cierta informacion, esto no lo hice,
no lo llené, lo dejan en blanco, y otra problematica que encontramos, ¢ me permitas
contestar? Bueno, si, otra situacion es, por ejemplo, que podemos encontrar una
inconsistencia entre lo que tienen en su planeacion, que llevan a cabo en los planes
a inicio de semestre, y las actividades que reportan en sus informes, ;no? Suele
haber variacion de lo que planearon con lo que realmente ellos presentan, y ha
pesar de que hay escuelas que pueden estar llevando a cabo las tutorias, muchas
veces encontramos que es muy baja la participacion de docentes tutores, es decir,
te puedo estar hablando de que una escuela esta registrada que efectivamente si
lleva las tutorias, pero de 15, 20 docentes que la tienen que llevar a cabo, a lo mejor

el 50% realmente entrega y realiza verdaderamente la accion tutorial.

Ok, y bueno, ¢jcudles son las actividades o acercamientos que mas les han
funcionado para esos problemas? Considero que dos cuestiones, uno, la
capacitaciéon constante, es decir, cuando vemos que un docente no tiene
herramientas o estrategias, ¢qué es lo que va a realizar? Pues bueno, les damos
este acompanamiento para que ellos sepan ante una problematica, detectar qué tipo
de actividades ellos pueden estar realizando de acuerdo a un diagndstico grupal que

ellos deben de tener previamente. Otra situacion que nos ha ayudado es, con varios



de los tutores, el trabajo colaborativo externo, es decir, instituciones que pueden
ayudarnos a solventar ciertas problematicas, como por ejemplo, trabajar con un
centro que se llama Centro de Atencion Primaria en Adicciones, mejor conocido
como un MCAPA, y ellos van y dan platicas, talleres, es decir, ayudamos a que el
tutor también sea un gestor para que él pueda dar solvencia o solucion a estos
problemas que ellos estan enfrentando. El trabajo colaborativo externo, es decir,

instancias externas vienen y trabajan con alguna problematica determinada.

Y bueno, aqui a nivel del area, ;ustedes dependen de otra area aqui en
coordinacion? Si, esta es un area, un departamento que depende de una
coordinacion llamada coordinacion de nivel medio superior y superior de la zona sur.
Entonces, ¢ ustedes les pasan su informacion a ellos? Tipo informes y tipo planes, o
sea, los planes y las actividades que vamos a hacer y la realizacion de informes,
esto se hace normalmente de manera anual o semestral, segun se solicite, porque
hay periodos. Y, por ejemplo, ¢aqui en el area tienen, digamos, alguna
calendarizacion de objetivos de que necesitamos que en cierto tiempo tales
escuelas nos den todo su trabajo, renuevan esos objetivos o renuevan esas fechas
cada semestre o cada cuanto tienen que cambiar el ritmo, por asi decirlo? Se

renueva por indicacion general de manera anual.

Toda la universidad, en todos sus departamentos, tiene algo que se llama POA, Plan
Operativo Anual, y en este plan, te repito, de manera anual, se estan renovando
fechas y algunas de las actividades. Esas actividades normalmente cambian nada
mas de semestre a semestre. Hacemos una divisidon, aunque es anual, y nosotros
asi lo presentamos, se ve una variacion ligera entre las actividades del primer
semestre con las del segundo semestre, porque las escuelas preparatorias con las

que trabajamos se manejan por semestre.

¢Y mas o menos como se ve un semestre en organizacion para ustedes? Mas o
menos, ;como empiezan, cual es su momento del medio y su final? Pues bueno,
todo tiene que ver con acciones. Por ejemplo, hay acciones muy especificas que se
realizan en un semestre, aunque es a mediados ya de lo que compete al Plan
Operativo Anual, pues para nosotros arrancamos un semestre de tipo escolar con el

curso de induccion. Por ejemplo, cada vez que arranca un ciclo escolar nuevo,



aunque no es al ano lectivo, nosotros arrancamos con actividades bien especificas,
capacitaciéon, orientacién, para la elaboraciéon del curso de induccion a la vida

universitaria.

Tenemos actividades especificas en fechas, por ejemplo, ahorita también estamos
con la oferta educativa hacia el nivel superior, que son acciones de manera
especifica, que por mas que queramos, no podemos mover el calendario, ¢ por que?
Porque no tendrian la misma efectividad, ¢no? No podemos hacer un curso de
induccion en mayo, cuando esto se hace normalmente en agosto, los ultimos dias
de agosto, septiembre, cuando arranca un ciclo escolar. Ok. Y esta ya es una

pregunta asi mas concreta.

Si tuviera una necesidad esencial que cubrir en estos momentos, ¢ cual seria? ;Qué
es lo que consideras la necesidad mas grande que tiene el area y que le gustaria
cubrir? Tener consolidados al 100% los departamentos psicopedagdgicos, esto te
repito, es cuestion ajena a nosotros porque tiene que ver con recursos humanos,
que esté formalizado a través de nuevas contrataciones, diversas cosas que se
tienen que hacer para que haya personal en todos los departamentos
psicopedagdgicos, ¢no? Y elevar el numero de docentes, tutores que participan en
las tutorias en cada una de las escuelas preparatorias. Ok, y por ejemplo, en esa
parte del, entiendo que es la parte de la contratacion, pues es ajena. Se escapa, si,
pero en la parte, por ejemplo, de los maestros tutores, ¢ cual considera que seria
una buena accion para que se interesara? Porque por lo que comenta es mas que
nada falta de interés y también que lo consideran una carga mas tener que llevar las

tutorias.

Pues ahi considero que se ha estado trabajando y fortaleciendo con la
sensibilizacion sobre la importancia de las tutorias, ¢no? Por parte de los directivos,
para darle este seguimiento, no? Tengo que reforzar que esta situacién si es una
obligatoriedad, principalmente en los docentes de tiempo completo, ;no? Se
excusan, entonces, no todos los docentes que estan frente a grupos son de tiempo
completo, pero muchas veces también el compromiso de directivos para poder
fortalecer que este programa si marca cierta obligatoriedad. Ok, entonces, y otra

pregunta, de las prepas que maneja, por ejemplo, ¢cual considera, no cual es la



mejor, verdad, pero cual considera que hace que una prepa tenga mejor rendimiento
en ese sentido y otra no tanto? Yo considero que el involucramiento de los
directores, cuando estan atentos sobre estos programas, participan de alguna
manera en estos programas, si he visto asi como que la diferencia en cuanto al
compromiso, ¢no? Por ejemplo, tengo una escuela preparatoria, considerada dentro
de Acapulco, que la directora siempre estda al pendiente, ¢no? Si hay una
capacitaciéon para ellos, si hay una convocatoria general en cuanto se emiten oficios
por parte de esta area, siempre esta al pendiente de las entregas, de los plazos, de
las actividades, ¢no? Involucra también constantemente a este tipo de areas cuando
ellos desarrollan también alguna actividad propia de su escuela, no? Te digo, este
involucramiento, y como estan muy al pendiente los directores, como que los
maestros comprenden mas el compromiso de los trabajos que se tienen que llevar a
cabo. Ok, ¢4y cual es su medio principal de comunicacion con las areas? Por correo,

0 sea, ¢,cual es el medio oficial que utilizan? Correo electrénico institucional.

Ok, ¢con cada uno de los departamentos en las prepas? De los departamentos y
para los directivos. Y el secundario es el reforzamiento a través del WhatsApp. Ok,

si, bueno.



