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Resumen

Este documento es un estudio de caso realizado a la Fundacion Circulo de Excelencia
Académica CEA, institucion dedicada a la formacion de jovenes que desean presentar el
examen de Estado y el examen de la Universidad Nacional; dicho estudio se basa en la
identificacion de falencias correspondientes a la comunicacion organizacional y a la identidad
corporativa. Este hecho permitio que se efectuara el trabajo de campo directamente en las
oficinas de la Institucion, mediante la observacion directa y la recoleccion de informacion y la
aplicacion de encuestas y entrevistas a los estudiantes y profesores- , esta informacion ha sido
revisada y tabulada, mostrando resultados que se analizaron, para plantear propuestas de
mejoramiento a nivel interno y externo de la Organizacion, con el fin de direccionarla a
mejorar y optimizar la calidad en el servicio a sus clientes y empleados, en blsqueda del
crecimiento y el fortalecimiento financiero. Este analisis proporciona una guia invaluable para
aquellos estudiantes, educadores y lectores que quieran continuar con el estudio e
investigacion de las estrategias de comunicacién interna y externa que influyen sobre los

distintos productos y procesos de una empresa.
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INTRODUCCION

El desarrollo del presente trabajo lleva a cabo el estudio de una mediana empresa, la
identificacion de falencias en la comunicacion organizacional y la identidad corporativa,
evidenciando las limitaciones que estas generan, y simultdneamente se determinan propuestas
de mejoramiento establecidas por la observacion directa y la aplicacion de encuestas y
entrevistas.

La justificacion de esta tesis destaca la importancia de un profesional en lenguas
modernas que tiene los conocimientos tales como: intervencion empresarial, comunicacion
organizacional y uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacién, que le permite
acompariar a la Fundacion CEA en el fortalecimiento de sus canales de comunicacion,
mejoramiento de la calidad de sus servicios, optimizacion de las relaciones y el ambiente
laboral, para que logre ser una empresa solida y generadora de empleos que pueda aportar en
el mejoramiento de calidad de vida en Colombia.

En el primer capitulo se describe la empresa a nivel general; su historia, razén social,
logotipo, tipo de sociedad, mision, vision, entre otros. Ademas de ello se plantea el objetivo
general y los especificos que se quieren lograr con esta tesis. En el segundo capitulo se
presentan diversos términos utilizados para el desarrollo de la investigacion, mostrando
definiciones tedricas de la comunicacion organizacional, su relacion con las tecnologias de la
informacién y con la identidad corporativa, de igual manera se puntualizan investigaciones
previas y opiniones que serviran de refuerzo en este estudio.

En el siguiente capitulo, se plantea el problema que la Fundacion CEA presenta,

mostrando falencias tanto en la comunicacién interna como externa. En el siguiente tema se



hace un estudio a nivel externo esta empresa que muestra un alto porcentaje de competidores,
como: Formarte, Deming y Cespro.

La metodologia que se utilizara para la recoleccion de informacion y asi poder
establecer los problemas y las soluciones en la comunicacion organizacional de la empresa, se
encuentran la redaccién y aplicacion de encuestas a los diferentes clientes, ya sean internos
como docentes y personal administrativo o externos como estudiantes. Asimismo, se aplicara
la observacion directa que establece informacion significativa para su posterior analisis.
También, se realizaran estadisticas que permitan determinar los problemas especificos de la
comunicacion, logrando de esta manera una comunicacion efectiva.

Por altimo se presentan el plan de mejoramiento y las conclusiones a las que se llegé al

final del presente estudio.



JUSTIFICACION

El mundo avanza y con éste las tecnologias, la comunicacion, el mercado, la
competencia, las estrategias que se implementan dentro de una organizacién, conocido como
globalizacién que consiste en la comunicacion e interdependencia entre los diferentes paises
del mundo uniendo los mercados, culturas, lenguas, entre otros.

Por estas razones cabe destacar las funciones y la importancia de un profesional de
lenguas modernas que tiene una visién del mundo actual, con una actitud emprendedora en el
momento de tomar decisiones y el cual se puede desempefiar en diversas actividades dentro de
una empresa, haciendo que una pequefia 0 mediana empresa se convierta en una compafiia de
gran impacto en el mercado. De alli nace la necesidad de realizar un estudio para ayudar a la
solucion de problemas en la Fundacion CEA, ya que es una mediana empresa que busca crecer

en el mercado, no obstante tiene falencias en la comunicacién organizacional.

Como profesionales en lenguas modernas, y teniendo en cuenta los conocimientos en
intervencion empresarial, comunicacion organizacional y uso de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion, se percibe la oportunidad de poner en practica un proyecto
que le permita a la fundacion fortalecer sus canales de comunicacion, mejorar la calidad de sus
servicios, optimizar las relaciones y el ambiente laboral, para que tenga una mayor
consolidacién y logre ser una empresa generadora de empleos y oportunidades para crear una

mejor calidad de vida en Colombia.



DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

2.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

2.1.1 Razodn social
La Fundacion Circulo de Excelencia Académica con el slogan social de Profesionales

Universidad Nacional.

2.1.2 Tipo de sociedad

Esta sociedad es una entidad sin &nimo de lucro.

2.1.3 Objeto social

La Fundacion Circulo de Excelencia Académica es una entidad sin animo de lucro
conformada por un grupo de profesionales con amplia trayectoria y experiencia en multiples
campos del saber, que contribuye al desarrollo y fortalecimiento del sistema educativo,
apoyandose en el conocimiento, la tecnologia, la informacion y el talento humano. La
Fundacion CEA est4 dedicada a impulsar el uso de los recursos disponibles para generar,
difundir y socializar el conocimiento especializado que requiere Colombia y la Region
Latinoamericana, aprovechando las nuevas tecnologias digitales para mejorar los procesos de
ensefianza-aprendizaje, con el fin de elevar el Nivel y la Calidad de la Educacion de las
instituciones afiliadas, promoviendo su desarrollo integral.

Entre varios procesos esta el ofrecer cursos de Pre-ICFES para preparar a los

estudiantes de décimo y decimoprimer grado de secundaria y asi puedan obtener un alto nivel



en los resultados del examen del estado ICFES, para lo cual cuenta con profesores de buena
calidad y con laboratorios virtuales, con lo que desea empezar a dictar clases presenciales y a
distancia. Ademas, tiene como proyectos brindar cursos de bachillerato flexible, jornada
virtual complementaria e inglés conversacional en alianza con Pearson Longman, que es una

ventaja competitiva y un valor agregado que otras instituciones no poseen.

2.1.4 Logotipo

pcADE Mch

FUNDACION

Profesionales Universidad Nacional

Fuente. Fundacién CEA.

Grafica 1. Logotipo.

El logotipo de la Fundacion CEA estd compuesto por un cuadrado de color azul y
amarillo y un circulo en el lado izquierdo en el cual muestra la razon social, en el centro de
este hay una figura de un hombre con los brazos y piernas abiertas dando la apariencia de
satisfaccion y libertad por el conocimiento adquirido, sus colores representan solidez,

respaldo, confianza y proyeccion empresarial.



2.1.5 Historia

La Fundacion Circulo de Excelencia Académica es una institucion colombiana fundada
desde 1991, cuando Lucy Sanchez Trujillo estudiante de Filologia e Idiomas, y Jorge
Humberto Montoya Ramirez estudiante de Ingenieria Quimica de la Universidad Nacional de
Colombia sede Bogota, unieron sus ideas para ayudar en uno de los problemas mas
inquietantes en el pais, como lo fue el nimero cada vez menor de estudiantes procedentes de
colegios publicos, que por su bajo nivel educativo, no lograban ingresar a la Universidad
Nacional.

Como solucidn efectiva para contrarrestar esta inadecuada preparacion, se planted la
necesidad de realizar un taller, en el que se hiciese un repaso en las asignaturas y contenidos
mas importantes del bachillerato, haciendo énfasis en el Examen de Admision de la
Universidad Nacional y en el Examen del ICFES, fue asi como se inicio con la creacion del
“Comité Estudiantil para la Recuperacion de la Universidad Nacional (CEPRUN)”, cuya
finalidad era dar una oportunidad a los estudiantes de niveles educativos bajos el poder
ingresar a la Universidad Nacional.

En 1995 se instituye como una empresa de asesorias educativas, cambiando su nombre
a Corporacion Educativa de Profesionales de la Universidad Nacional (CEPRUN). Sin
embargo CEPRUN, no fue ajeno a la dificil situacion economica que atravesaba el pais, y se
vio obligada a culminar sus actividades, cerrando la corporacion definitivamente en 1999. No
obstante, su fundador Jorge Humberto Montoya Ramirez consciente de la importante labor
que habia desempefiado durante estos afios y sabiendo que su mision apenas comenzaba,
decidi6 continuar con ésta y cred la Fundacion Circulo de Excelencia Académica — Fundacién

CEA.



2.1.6 Mision

Formar integralmente ciudadanos para la nueva sociedad del conocimiento a partir de las
necesidades de los sectores productivos en areas estratégicas que contribuyan al desarrollo

sostenible, garantizando una educacion de calidad, pertinencia y equidad social.

2.1.7 Vision

Hacia el afio 2015 la Fundacion CEA sera la institucion de educacion para el trabajo y el
desarrollo humano lider en Colombia y América Latina mediante la innovacion, creatividad y
aplicacion de las nuevas tecnologias de la informacién y la comunicaciébn como ejes
integradores de un proyecto educativo institucional que responda a las necesidades
individuales, familiares, empresariales y sociales de las comunidades y sectores productivos a

los que atiende (actualmente la Fundacion CEA no cuenta con Organigrama).



2.2 OBJETIVOS

2.2.1 Objetivo general
Optimizar los procesos de comunicacion organizacional de la Fundacion CEA,
mediante estrategias que fortalezcan la interaccién con los clientes internos y externos de

acuerdo con su objeto social

2.2.2 Objetivos especificos

2.2.2.1 Diagnosticar la comunicacion organizacional, mediante una observacion directa e

indirecta y el analisis de las actividades realizadas por la fundacion.

2.2.2.2 Implementar sistemas comunicativos e informativos que favorezcan la presentacion y

la proyeccidn de la empresa con los clientes nacionales e internacionales.

2.2.2.3 Mejorar los canales de comunicacion entre los clientes internos y externos de la

fundacion para crear un ambiente laboral mas agradable y un servicio de mejor calidad.



MARCO TEORICO

COMUNICACION ORGANIZACIONAL

El siguiente capitulo presenta de manera detallada los diversos términos utilizados para
el desarrollo de la investigacion, brindando definiciones teoricas de la comunicacién
organizacional, su relacién con las tecnologias de la informacion y con la identidad
corporativa, al mismo tiempo se detallaran previas investigaciones y opiniones que

serviran de refuerzo.

3.1DEFINICION DE COMUNICACION

Es importante comenzar por el significado de la comunicacion, de acuerdo con
Victor Miguel Nifio (2007) en su libro La competencia comunicativa: “la comunicacion
es un proceso de produccion-comprension en el que intervienen dos agentes, un emisor y
un destinatario que se ayudan de un mensaje con informacién, un codigo de signos, un
canal y distintas circunstancias que cumplen el papel de contexto” (Nifio: 2007, p. 345).
El autor resalta la importancia de la competencia comunicativa, que se refiere a la
capacidad basada en un conjunto de conocimientos que habilitan a los integrantes de un
grupo social para producir y comprender eficazmente mensajes con significado sobre
cualquier aspecto del mundo. Teniendo en cuenta que una empresa esta conformada por
un grupo de personas que necesitan de la comunicacion para brindar un servicio eficaz,
es de suprema importancia que exista una buena comunicacion organizacional.

Muchas veces las personas creen que tan solo palabras, correos o llamadas

funcionan correctamente, aunque son pocas las que les dan el verdadero valor que posee

9



la comunicacion, pues consideran de mayor importancia otras areas tales como: la
contabilidad, la administracion, economia, entre otras.

Una definicion mas amplia respecto a la comunicacion la menciona Sara Diez
(2006) en su libro Técnica de Comunicacion, en el que afirma lo siguiente:

En el proceso de comunicacion el hablante (emisor) es el que toma la
iniciativa, el que construye un mensaje, movido por un estimulo, que puede ser
linglistico o no. En esta parte coexisten dos niveles: el psiquico y el fisioldgico.

Al primero le corresponde la organizacion del contenido del mensaje y al segundo
le corresponde la fonacion. La cadena fonética tiene un caracter lineal en el
tiempo, que va desde los oOrganos fonadores del emisor, hasta los Grganos
perceptores del oyente. A partir de este momento se inicia la fase de recepcion del
mensaje, en la que pueden distinguirse las mismas etapas en sentido cronologico
inverso. Esta recepcidn no tiene por qué significar pasividad por parte del oyente,
pues, desde su conocimiento del idioma puede descifrar e interpretar el mensaje
sin problemas y estd en condiciones de subsanar posibles errores de transmision
por parte del emisor. (p.09)
Este aporte demuestra que el resultado de una comunicacion depende de muchos
factores tanto del emisor, el receptor y el canal, el cual puede obtener un final excelente
al transmitir e interpretar la misma idea, o un final poco satisfactorio al existir

interferencias y/o interpretaciones erréneas del mensaje.

10



3.2 DEFINICION COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Esta investigacion se basa en la importancia de la comunicacion organizacional en
la Fundacion Circulo de Excelencia Académica CEA, y para ello es necesario explicar
sus beneficios y qué podria sucederle a una empresa si no se aplica correctamente.

Horacio Andrade (2005) en su libro Comunicacion organizacional interna,
indica:

Imaginémonos una organizacion en la que sus integrantes no compartieran
informacidn con quienes dependen de ella para lograr sus objetivos; en la que no
existieran canales formales de comunicacién, y las noticias pasaran de boca en
boca a través de la red informal; en la que los jefes nunca le dijeran a sus
colaboradores lo que se espera de ellos, ni como van a ser evaluados, ni les dieran
retroalimentacion, ni nada que pudiera serviles para desempefiar su trabajo
adecuadamente; dicha organizacion desapareceria, inevitablemente, al corto plazo

(Andrade, 2005: 456).

Estas palabras comprueban que la comunicaciéon organizacional es de vital
importancia para cualquier momento en la vida, no sélo a nivel laboral sino también es
aplicable a otras areas, es por ello que se busca mejorar esta valiosa herramienta y asi
permitirle a la fundacién, brindar un mejor servicio tanto a sus clientes internos como
externos.

Andrade (2005) define la comunicacion organizacional de tres formas distintas,

desde su punto de vista la primera la resume como un “proceso social”, es decir el

11



intercambio de mensajes entre los integrantes de una organizacion y los diferentes
publicos externos; por otra parte la especifica como “disciplina” considerandose un
campo del conocimiento humano en la que se analiza la forma de comunicacién entre las
empresas y su entorno, relacionandolo con la generacion y aplicacion del conocimiento.
Por ultimo, la establece como “conjunto de técnicas y actividades”, ya que se considera
una herramienta para agilizar el flujo de mensajes entre los clientes internos y externos
de la organizacion, demostrando de esa manera que es toda una ciencia el factor de la
comunicacion organizacional y que merece de un amplio estudio y de una aplicacién
adecuada para ser aprovechada al maximo. Lo que indica las multiples caracteristicas y
beneficios que brinda la comunicacion.

En este momento son muchas las compafilas que aln carecen de una
comunicacion organizacional como parte fundamental de su estructura, y es esta la razén
que les impide avanzar, el Profesor de la especializacibn de Comunicacién
Organizacional de la Universidad de Manizales, Santiago Ocampo afirmé: “El problema
es que las comunicaciones se siguen viendo desde el punto de lo tactico y no de lo
estratégico, con lo que muchas de estas areas solo se dedican a una comunicacion
externa simple, sin alcanzar los verdaderos objetivos” (Ocampo, 2012:37). Esto
Confirma las razones por las cuales la Fundacion CEA presenta inconvenientes, ya que
solamente se enfoca en su actividad principal y comercial, dejando a un lado aspectos

importantes como lo es la identidad corporativa y la comunicacion asertiva.

3.3 DEFINICION IDENTIDAD CORPORATIVA

La identidad corporativa es definida por Joan Costa(2010) como:

12



El conjunto coordinado de signos visuales por medios de las cuales la opinién
publica reconoce instantaneamente y memoriza a una entidad o un grupo como
institucion.

Los signos que integran el sistema de identidad corporativa tiene la misma
funcién, pero cada uno posee caracteristicas comunicacionales diferentes. Los
signos de la identidad corporativa son de diversa naturaleza:

- Linguistica: EI nombre de la empresa llamada logotipo.

- Icénica: Se refiere a la marca grafica o sea un simbolo

-Cromatica: los colores que la empresa adopta como distintivo
emblematico.

Ocampo (2012) afirma:

La estrategia de comunicacién es el fondo del asunto porque define la
identidad corporativa, es decir como quiero verme y a su vez como me ven. Eso
se arma desde la estrategia, porque una organizacién puede enviar muchos
comunicados y creer que esta haciendo una comunicacion efectiva con sus
publicos, sin embargo, puede no saber a ciencia cierta como esta siendo percibido
en el mercado. Eso s6lo se puede hacer bajo una comunicacion que esta ligada a

la estrategia y al negocio de la compafiia.

Cuando una compaiiia tiene sus objetivos claros, su identidad establecida y

canales de comunicacion efectivos, la misma compafiia por si sola se encarga de dia a

dia dar pasos hacia adelante.

Ocampo (2012) menciona varios puntos importantes a resaltar para aquellos que

desean implementar la comunicacion organizacional dentro de su estrategia, el primero

es definir los objetivos del negocio, que hacen que una compafiia sea Unica e
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incomparable en el mercado y los cuales necesitan ser divulgados en un principio al
interior de la empresa para crear una fuerza laboral que permita transmitirlos al exterior.

El segundo punto que sostiene el experto, se basa en las inversiones que implica
una comunicacion organizacional, en el que afirma que no se requieren grandes
inversiones, sino que simplemente consiste en el recurso base que es el factor humano, y
por lo tanto, no es excusa para que empresas grandes y pequefias lo adapten a su
estrategia. En varios casos mencionados por Ocampo (2012), en uno de los articulos de
la Patria.com relacionado con la credibilidad corporativa, afirma: “En una empresa cada
empleado tiene sus principios”. Por eso lo primero que se tiene que hacer en
comunicacion es alinear a todos los trabajadores con los valores, principios y objetivos
de la comparfiia. Hay que transmitir hacia donde va la organizacion, qué quiere hacer,
qué la hace distinta, etc., para eso no solo se debe enviar o entregar mucha informacién
sino buscar escenarios para lograr comunicacion de doble via, y que los empleados
puedan hablar, aportar, preguntar y que se sientan participes. Eso ademas genera
innovacion porque los trabajadores, al ser tenidos en cuenta, van a dar ideas.

Motivando asi a las compafiias para que sus empleados no sean solamente
tomados como maquinas con determinadas funciones, sino que sean considerados parte
de un equipo de trabajo que deben caminar juntos hacia el mismo horizonte, con la
misma informacion y las mismas caracteristicas.

Teniendo en cuenta la experiencia que Ocampo ha tenido como gerente del
Departamento de Comunicacion de varias multinacionales del pais como lo son Coca-
cola, Cemex, Petrobras, entre otras, indica que son muchas las compafiias que quieren
mostrar lo que realmente no son, ya que proyectan una imagen positiva, cuando en

realidad estan escondidos bajo la corrupcion y las irregularidades, por lo tanto, es
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importante que toda compafiia trabaje siempre de la mano de la ética y de los valores, y
de esta manera generar mayor confianza en clientes tanto internos como externos, y a la
vez generar mayor reconocimiento que le permita llegar al éxito total.

Esto lleva a profundizar en otro punto importante, como lo es la falsa publicidad,
es importante tener en cuenta que el éxito no se encuentra al engafar al cliente, sino que
por el contrario, satisfacerlo con hechos reales; de acuerdo con un articulo realizado por
el periodico el Tiempo se expone lo siguiente: “Promociones falsas, imprecisas o
ambiguas; letra pequefia que contradice lo que se anuncia, asteriscos con condiciones
gue no se pueden cumplir, las triquifiuelas para vender con base en engafios son cada vez
mas sofisticadas y generan mas de 3.000 denuncias cada afio”. Por lo tanto, es necesario
ser cuidadosos no solo por la honestidad, sino también por el cumplimiento legal, ya que
la Direccion de Investigaciones de la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) se
encarga de detectar y sancionar este tipo de inconsistencias (El Tiempo, 2012).

Muchas instituciones enfocadas a la preparacion y formacién para el examen del
estado y examenes universitarios prometen los mejores resultados y la aceptacion segura
en universidades, sin embargo, son pocos los estudiantes que realmente logran estos
objetivos, es por ello que es necesario ser cuidadosos con los anuncios y mensajes.

Baena (2012) sefiala:

El vigente Estatuto de Proteccion al Consumidor establece una multa
méaxima de 100 salarios minimos (unos 56 millones de pesos) para las empresas
que incurran en publicidad engafiosa. Esta situacion, sin embargo, cambiara
radicalmente a partir del 12 de abril, cuando entre en vigor el nuevo Estatuto, que

impone multas de hasta 2 mil salarios minimos (méas de mil millones de pesos).
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"Se va a acabar la impunidad que ha reinado en este tema", asegura el congresista

Simoén Gaviria, promotor de la iniciativa.

3.4 IDENTIDAD CORPORATIVA APLICADA EN LA PAGINA WEB

Ochoa (2007) informa que una persona que esté interesada en ingresar a una
pagina web desearia ver que tan accesible es este sitio en Internet, por lo tanto calificaria
sus colores, informacion y organizacion, lo que motivaria al joven a seguir ingresando;
para ello, hay que estar preparados en tres puntos muy importantes, el primero es el tipo
de informacién como la vision, objetivos, historia, entre otros. ElI segundo conocer el
publico objetivo y finalmente reflejar la personalidad de la institucion.

Segun Cristina Sagredo, Directora de comunicacion interna y Campafias
Corporativas Siemens Espafia, opina en el libro de Javier Celaya que “implicar a las
personas en los proyectos, crear espacios para que puedan expresar sus ideas y compartir
experiencias, o simplemente facilitar el dialogos, son aspectos que fidelizan al empleado
con la empresa y le motivan a dar lo mejor de si mismo” (Celaya, 2008.p 45)
convirtiéndose en una herramienta mas para la comunicacién organizacional, por ello es
importante que la Fundacion CEA empiece a hacer presencia en la red y cree su propia
pagina web, es importante nombrar que existen varias opciones para hacerlo, una de
ellas es hacer alianza con una red interna que le permita colgar la pagina y otra es crear
su propio dominio y ser el Unico propietario de ésta, la mejor opcién es la ultima dado
que se ha intentado crear la pagina web de la otra forma sin mostrar grandes ventajas y
resultados.

Igualmente, Javier Celaya (2008) opina:
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Si somos conscientes de que la web social ha democratizado el modelo
de comunicacidn, entonces nos conviene demostrarlo, porque aquellas empresas
que no incluyan espacios bidireccionales y participativos tenderan a ser
consideradas cada vez mas anticuadas, la empresa, ademas, necesita definir de
una manera mas coherente y clara su posicion respecto a las complejidades que
genera la existencia de la red social, ya que es esencial elaborar una estrategia de
comunicacion online que construya la reputacion digital de su empresa de cara a
sus empleados, clientes y potenciales usuarios.

Utilizar otros medios de comunicacion tecnoldgicos en las organizaciones como
redes sociales, blogs, wikis y demas trae varias ventajas, segin Celaya (2008) “la
incorporacion de las nuevas tecnologias sociales en las empresas también mejorara la
productividad al fomentar la colaboracion y ahorrar tiempos y costes”.

Sin embargo, es necesario dar origen a una pagina web innovadora, creativa y
llena de interactividad para que los usuarios generen mayor confianza frente a la
compafiia, ya que “existen numerosos estudios que demuestran que el uso de
aplicaciones informaticas en la empresa ha provocado un efecto multiplicador de la
productividad”(Celaya,2008).

Finalmente, no todas las paginas web pueden ser iguales, por ello cada una debe
cumplir con ciertas pautas, por ejemplo la idea a futuro de la fundacion es realizar
alianzas estratégicas ya sean nacionales o internacionales para mejorar la calidad de sus
servicios, por ello es importante crear la web en otros idiomas que faciliten la
comunicacion con clientes externos. Definir estos objetivos puede ser una tarea
complicada y posiblemente no se sepa por donde comenzar. Es importante definir unos

objetivos adecuados y correctos para el tipo de negocio o sector al que va dirigido el
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sitio web. lgualmente, deben ser concretos no generales, con unas metas claras, con una
temporalidad definida y una estrategia a seguir, de acuerdo con Maribel Morales
Martinez en su libro titulado Analitica Web para Empresas.

Por esta razon, se presenta la elaboracion, disefio y creacion del organigrama,
folletos publicitarios (que pueden incrementar la vinculacion de nuevos estudiantes), la
pagina web, todos estos elementos inexistentes actualmente en la Fundacion CEA los
cuales seran de gran ayuda para el crecimiento y fortalecimiento de la institucion frente
a la competencia.

Asimismo, para lograr todos los objetivos propuestos se utilizara un Modelo para
la Modernizacion de la Gestion de las Organizaciones, siendo uno de los libros mas
reconocidos de la Universidad EAN, el cual de acuerdo con una de sus paginas web el
modelo se disefid modularmente acorde con los estadios que una empresa tipica debe
superar para atravesar en el camino que la lleva a convertirse en una moderna y
competitiva organizacion, igualmente se afirma que es una propuesta para las empresas
gue actualmente tienen interés en construir un futuro promisorio utilizando el
conocimientoy la tecnologia, con el objetivo de crear valor para todos los involucrados
en ella (Tipologia textual de http://kuage.ean.edu.co, 2012). Esta es una herramienta
con la que se podré realizar un estudio adecuado a la Fundacién, determinando su
situacion actual, evidenciando la importancia de la comunicacion organizacional y
desarrollando un plan de trabajo y mejora, que permita aumentar el nivel de
competitividad.

A continuacion se mostrard un esquema de un mapa mental de la comunicacion

organizacional en donde se expone que ésta es la base de varios aspectos fundamentales
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como lo es el clima organizacional, la identidad corporativa, el reconocimiento pablico,

la cultura organizacional y el cumplimiento de los objetivos.
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Gréfica No. 2. Mapa mental de Comunicacion Organizacional.
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ANTECEDENTES

4.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Hoy en dia la Fundacion CEA se dedica a formar estudiantes de noveno, décimo y
undécimo grado para que tengan excelentes resultados en los examenes del estado y
puedan empezar una carrera universitaria llena de oportunidades, ya que en Colombia,
un pais en via de desarrollo, el hecho de tener buenos resultados en el examen del ICFES
y Pruebas Saber ofrecen oportunidades muy valiosas a aquellos que no cuentan con los
recursos necesarios para empezar una carrera universitaria; por tal razén se han
planteado metas para mejorar el servicio y ser mejores cada dia; por ejemplo se esta
buscando la manera de hacer alianzas con colegios distritales para ampliar su mercado,
mediante la utilizacion de laboratorios virtuales en diferentes areas para sus educandos,
Ademas, se quiere dar apertura a nuevos cursos de validacion del bachillerato para
aquellas personas que no han tenido la oportunidad de finalizar sus estudios basicos por
diversas razones; esto evidencia que tienen metas y objetivos que se pueden lograr.

No obstante, gracias al analisis realizado se ha podido observar quelos canales de
comunicacion de la empresa no estan fortalecidos, ya que algunas veces se presentan
mal entendidos que generan a su vez problemas a la hora de prestar los servicios,
determinando como problema principal la falta de estrategias de comunicacion interna y
externa que influyen sobre los distintos productos y procesos.

La falta de comunicacion efectiva genera falencias en la actividades, dentro de la
fundacion se dictan clases principalmente los dias sabados en la mafiana y a los docentes

se les informa sobre los horarios y las aulas el dia jueves o viernes por correo
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electronico; sin embargo, en algunas ocasiones, minutos antes de comenzar las clases se
evidencia ausencia de docentes, ya que muchas veces no se realiza la confirmacién de
asistencia con los mismos, viéndose en la obligacion de improvisar clases con uno de los
coordinadores presentes en la fundacion. Por otro lado, se observa que el hecho de tener
un contrato no laboral como lo es por prestacion de servicios, el cual realiza la
remuneracion por honorarios sin pago de prestaciones sociales, no compromete a sus
empleados al cumplimiento de funciones.

Dentro de la misma comunicacion interna, en una de las reuniones con docentes
y directivos se observd como muchos de sus funcionarios desconocian la posicion de
cada uno de ellos, por ejemplo muchos no sabian quién era el coordinador o jefe
inmediato de area, o incluso quienes eran sus compaferos; una de las causas para esta
falencia se encentra en la falta de un organigrama que permita identificar sus posiciones
y funciones. Ferrel O.C., Hirt, G., Ramos, L., Adriaenséns, M, y Fléres, M. A., Mc Graw
Hill, (2004), han comentado que: un organigrama es la representacion visual de la
estructura organizacional, lineas de autoridad, (cadena de mando), relaciones de
personal, comités permanentes y lineas de comunicacion; por lo tanto, esto indica que
los malentendidos que se dan, son por la falta de definir cargos y funciones, los cuales se
deben dar a conocer por los empleados desde el primer momento en que ingresan a la
institucion.

Asimismo, se observa falencia en la comunicacion con el cliente externo, el
consumidor principal de este tipo de compafiias son los jovenes entre 15 y 23 afios de
edad, quienes actualmente viven entre el mundo tecnologico, principalmente de la
internet, son muchos los que buscan un empleo, compran un articulo, o incluso deciden

donde estudiar al utilizar la red, siendo una debilidad para la fundacion CEA, ya que al
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intentar buscar la razén social de esta en los diversos motores de busqueda, la Unica
opcidn que conecta con la fundacién CEA es un enlace a un grupo de Facebook el cual
se actualiza con poca frecuencia, esto evidencia la ausencia de una pagina web, que
facilite informacidn sobre los servicios, ubicacién y caracteristicas de la empresa, siendo
esta una manera de perder clientes activos; del mismo modo, la pagina web genera entre
los usuarios, un nivel de confianza sobre la legalidad de una empresa y la calidad de sus

servicios.
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ESTUDIO DE MERCADO

A nivel externo la Fundacion CEA cuenta con un alto porcentaje de competidores, entre

ellos encontramos las siguientes instituciones:

5.1 POLITECNICO LOS ALPES

Su mision es (Tipologia textual de www.politecnicolosalpes.com, 2011) contribuir con
el desarrollo y progreso del pais mediante programas de educacion que logren generar
conocimiento y competencias en los futuros profesionales que se preparan en nuestra

institucion, para que sean capaces de adoptar, adaptar y crear ciencia y tecnologia.

5.2 PREUNIVERSITARIO FORMARTE

Su actividad es una institucion para el trabajo y el desarrollo humano que desde el afio
2002, viene desarrollando las estrategias y metodologias para formar a las personas que
aspiran ingresar a la Universidad de Antioquia, Universidad Nacional y la presentacion
de las pruebas del ICFES.

Nuestro capital humano, espacios locativos y el patrimonio intelectual, es
reconocido en el medio y es por esta razon que somos uno de los preuniversitarios mas
reconocidos y efectivos del pais; nuestros Servicios son prestados tanto en nuestras
sedes de Bogota y Medellin como en los colegios y municipios de los departamentos de

Antioquia y Cundinamarca (Tipologia textual de http://www.grupo formarte.com)
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5.3 CESPRO

Se ha dedicado a esta labor de ensefianza por mas de 10 afios en la ciudad de Bogota,
para servir de apoyo en los procesos de formacidn educativa de jovenes y adultos, en la
actualidad, se cuenta con una Unica sede localizada en la Avenida Caracas No. 72-
01(Bogotd) y se proyecta a mediano plazo incursionar en otras ciudades del pais.

Su mision es comprometerse con la excelencia académica y profesional en la
ensefianza de jovenes y adultos, mediante un equipo docente profesional egresado de las
Universidades mas prestigiosas del pais, actuando con integridad, calidad, innovacion,
puntualidad y entregando un servicio competitivo de calidad.(Tipologia textual

dehttp://www.cespro.com, 2011)

5.4 DEMING

Nuestra institucion cuenta con un grupo de profesores titulados de la Universidad
Nacional de Colombia, con alto nivel académico, dedicados hace 18 afios
exclusivamente a preparar estudiantes bachilleres aspirantes a presentar las pruebas de
estado ICFES y de ingreso a la Universidad Nacional de Colombia. Su mision es ser
lideres en los procesos de mejoramiento académico para estudiantes de grado 10° y 11°
de bachillerato, mediante el empleo de multiples metodologias y didacticas que
garanticen una real asimilacion en cada estudiante. (Tipologia textual

dehttp://www.institutodeming.com, 2011)
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Estas son algunas de las instituciones que ejecutan las mismas actividades que la
Fundacién CEA, algunas con mayor reconocimiento que otras, no obstante, es de gran
importancia observar y analizar el mercado en el que se encuentra la fundacion, lo que
evidencia las amenazas y las oportunidades que posee la fundacion.

Actualmente, se considera que a pesar que la fundacibn CEA tiene una
trascendencia de 20 afios, no estd muy bien posicionada en el mercado y no es muy
reconocida; sin embargo, se percibe un buen avance desde el afio 2011, puesto que ha
obtenido una sede propia para ejercer sus funciones, dado que antes funcionaba en
establecimientos arrendados. Simultaneamente, se esta pensando en realizar una alianza
con la compafia Pearson, con la cual se espera tener mayor reconocimiento, calidad y
profesionalidad en el servicio prestado que traerd valor agregado posicionandola en el
mercado, de igual manera, para ello se necesita de mayor publicidad que haga conocer

las ventajas de estudiar en esta institucidn sobre las otras.
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METODOLOGIA

Dentro de los diferentes métodos a utilizar en la recoleccion de informacion para
establecer los problemas y las soluciones en la comunicacion organizacional de la
empresa, encontramos la redaccién y aplicacién de encuestas a los diferentes clientes, ya
sean internos como docentes y personal administrativo o externos como estudiantes.

La encuesta estara dirigida especialmente para cada tipo de cliente, tanto interno
como externo, con preguntas abiertas. Esta es una forma de obtener informacion
adicional y demostrar en qué punto se encuentra la empresa y de alli poder establecer las
posibles soluciones, del mismo modo, surgiran tanto problemas especificos y claves en
la comunicacion, como consecuencias de una mala aplicacion de la misma.

Por otro lado, se aplicara la observacion directa, siendo esta una investigacion
cientifica que se efecta con un objetivo claro, definido y conciso que arroje resultados
positivos, estableciendo informacion significativa para su posterior analisis.

Consecutivamente, para el analisis de la informacion y datos, se realizaran
estadisticas que permitan determinar los problemas especificos de la comunicacion, que
al mismo tiempo establezcan el mejor prototipo de solucion, de acuerdo a las actividades
y objetivos de la fundacion, logrando de esta manera, la aplicacion de una nueva

comunicacion organizacional llena de efectividad.
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6.1 TIPO DE ESTUDIO

6.1.1 Descriptiva.

Se considera un tipo de investigacion que trabaja sobre hechos, y posee como
caracteristica dar una interpretacion fiel y correcta. Muchos estudios se han realizado
acerca de la comunicacion, permitiendo ser de esta manera un punto de referencia para
poder analizar a la empresa, el objetivo de este tipo de investigacion es dar a conocer las
situaciones, practicas y cualidades sobresalientes a través de la descripcion exacta de
actividades, objetos, procesos y personas.

Existe el hecho que en la fundacion CEA nunca ha habido una investigacion en
el tema de comunicacion organizacional, esto nos da la oportunidad de detectar
problemas para convertirlos en oportunidades, fortalezas para reforzarlas y trabajar mas

en ellas mejorando el posicionamiento de la empresa en el mercado.

6.2 POBLACION Y MUESTRA

Esta empresa estd conformada por un total de 35 funcionarios, entre directivos,
coordinadores, docentes y personal de servicios, por lo tanto, es importante tener en
cuenta la opinién de todas y no solo de algunos, ya que es posible dejar a un lado un
factor que podria ser de gran importancia, es por ello que la poblacion que se va a tener
en cuenta se divide en dos grupos, uno de ellos son los clientes internos y los otros son
los clientes externos.

Es importante abarcar a los clientes internos que corresponden al gerente, los
directivos, coordinadores, docentes, secretarios y hasta funcionarios de limpieza, ya que

ellos son considerados la base de la empresa y quienes deben demostrar las
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caracteristicas, la identidad y los objetivos de la fundacion. EI gerente es Jorge
Humberto Montoya egresado de la Universidad Nacional de Colombia como Ingeniero
quimico, quien cuenta con un equipo de funcionarios y docentes egresados
principalmente de universidades distritales del pais, y profesionales en docencia de
nueve dareas distintas como lo es fisica, quimica, biologia, inglés, matematicas,
geografia, filosofia, sociales y lenguaje.

El ideal es que este numeroso grupo de trabajo adquiera como conocimiento toda
aquella informacion de la fundacién para que logren describir de donde viene y hacia
donde se dirige la empresa, para lo cual se transmitiran los valores corporativos, la
mision, la vision y los objetivos de la compafiia.

Por otro lado, se encuentran los clientes externos los cuales se dividen en tres
grupos bésicos para la fundacién, el primero de ellos y el mas importante es el grupo de
estudiantes, conformado por un total de 271 jévenes quienes se encuentran en una edad
entre los 14 y 21 afios, quienes principalmente se dedican al estudio de noveno, décimo,
decimoprimer grado de secundaria y hasta bachilleres que realizan el curso Pre-
universitario. Son estudiantes primordialmente de colegios distritales de diversos
sectores de Bogota como por ejemplo el colegio Enrique Olaya Herrera, Inem Francisco

de Paula Santander de Kennedy, Juana Escobar.
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Foto 1.

Estudiantes de la Fundacion CEA.

Del mismo modo, estan los padres de familia de aquellos estudiantes, quienes
son los que toman la decision de hacer parte de la fundacién, es por ello que es
importante tenerlos en cuenta ya que de una a otra manera, lo deciden gracias a la
imagen y la identidad que se proyecta, lo que para ellos la hace diferente a las demas.

Finalmente, es fundamental conocer a las empresas que realizan las mismas
actividades comerciales, para crear e implementar ideas innovadoras para que la
Fundacién CEA sea una institucion Unica, con caracteristicas que ninguna otra posea,
siendo reconocida en el mercado y que alcance el éxito, entre ellas encontramos el

Politécnico los Alpes, el Preuniversitario Formarte, Cespro y el Instituto Deming.

6.3 INSTRUMENTOS
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El uso de los instrumentos permite recopilar y validar la informacion que muestra en qué
punto se encuentra la Fundacion CEA, para que se puedan tomar las medidas y

correcciones necesarias.

6.3.1 Instrumentos que se utilizaran.

6.3.1.1 La encuesta. Esta herramienta es muy utilizada para la obtencién de
datos, que permite conocer las diferentes opiniones de los integrantes, y de esta manera
establecer pautas de mejoramiento y refuerzo. Para disefiar la encuesta hay que tener en
cuenta los recursos (tanto humanos como materiales) de los que se disponen, tanto para
la recopilacion como para la lectura de la informacion.

Segun Garcia (2006), practicamente todo fendmeno social puede ser estudiado a
través de las encuestas. EIl diccionario de Maria Moliner define la encuesta como:
Operacion de preguntar a muchas personas sobre un asunto determinado para saber cual
es la opinion dominante, siendo esta la manera de establecer caracteristicas
fundamentales de estudio. Se formularan preguntas por escrito, el encuestado tendra que
responder, se manejara una encuesta para clientes internos y otro para clientes externos,

de alli podemos partir para el apoyo y realizacion de una entrevista.

6.3.1.2 Laentrevista. Se realizd una entrevista al gerente general de la Fundacion
CEA, Jorge Humberto Montoya Ramirez, con el fin de obtener la informacion suficiente
a través de una conversacion cara a cara, y asi poder hallar soluciones a los problemas
identificados. Como herramienta de investigacion la entrevista respondera a las

necesidades de la investigacion (Ver Anexo Encuesta).
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6.4 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Determinacién del problema

Desarrollo v redaccidén del anteproyecto

Presentacidén v aceptacidén del anteproyecto

Estudio empresarial

Creacidn v aplicacidén de encuestas

Tabulacién v estadisticas de resultados

Bisqueda de soluciones

Construccién de prototipo para la solucidn

Redaccién del trabajo de grado

Retroalimentacidn

Sustentacidén v aprobacidén del provecto

Retroalimentacidn

01/01/20121/01/20110/02/201201/03,/201221/03/201210/04/201230,/04,/201220/05/2012

Aceptacién de participacién empresarial h

[ Hecho B

Sin hacer.
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6.5 RECOLECCION Y ANALISIS DE LA INFORMACION

6.5.1 Trabajadores. En las encuestas aplicadas a los diferentes empleados de la
fundacion, como docentes secretarias y funcionarios de mantenimiento, se logré obtener
varias opiniones que permiten establecer pautas importantes de mejoramiento. Se
realizaron las encuestas a un total de 33 personas de las 35 que actualmente laboran, las
cuales se encuentran en un rango de edad entre los 22 y 35 afios, de los cuales se

lograron las siguientes estadisticas:

Identidad Corporativa

| Ei

H Mo

Gréfica 3. Identidad corporativa.

De acuerdo con las encuestas aplicadas a los funcionarios se establecié que
aproximadamente el 90% de los mismos no conocian la mision, vision ni historia de la
Fundacién CEA. Para lo cual, se puede llevar a cabo una reunién dinamica para darles a
conocer todos estos datos corporativos que son necesarios para aumentar el sentido de
pertenencia con la fundacion y asi mismo que permitan dar un mejor progreso y éxito en

sus proyectos y actividades.
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6.5.2 Satisfaccion empresarial. Teniendo en cuenta que las personas encuestadas
han trabajado en la fundacion durante un periodo no mayor a los 3 afios, su grado de
satisfaccion es bastante alto, ya que el 83% seleccion0 la opcion bastante satisfecho y
muy satisfecho, debido a que cumple con las expectativas que poseen frente a la
compafiia y siempre estan dispuestos a trabajar y colaborar en todos los aspectos para
crecer como fundacion, gracias a las observaciones realizadas, se puede determinar
como sus funcionarios dedican tiempo adicional al estimado para sus funciones
principales con el objetivo de realizar talleres, establecer pautas de mejoramientos y
fortalecer proyectos; sin embargo es importante nombrar que un 10.30% de los
encuestados afirmaron no estar tan satisfechos en el lugar de trabajo, ya que consideran

que carecen de estimulos y valor agregado para incentivar la labor de sus funcionarios.

Grado de satisfaccion

7%

B Muy satisfecho
M Poco satisfecho

[E No opina

Gréfica 4. Grado de satisfaccion
6.5.3 Efectividad comunicativa.Teniendo como base los medios de

comunicacion utilizados en la fundacion, como lo son los volantes, vallas, revistas y voz
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a voz, se puede observar en la siguiente grafica como predomina este Gltimo con un
porcentaje de 90% respecto a muy satisfecho, esta es una caracteristica fuerte de la
fundacion, ya que son pocas las empresas que tan solo con el voz a voz se han
mantenido en el mercado, seguido de los volantes como otro medio que ha sido efectivo
en un 45% frente a los demas, esto se demuestra cuando en las visitas periodicas a los
colegios distritales se reparten diversos volantes y folletos con la informacion de los
cursos y sus contenidos; asimismo se evidencia como un porcentaje de 72%
encuestados, coincidieron en que la revista es un medio de comunicacion poco utilizado

por la fundacion.

80

%0 7 Efectividad medios de comunicacion

72
70 4
60 1
B No aplica
50 4 45 45
B Poco efectiva
40 1 u Efectiva
27 )
320 1 B Muy efectiva
18 18 i§ 18 18
20 1
9 9 9
10 1
0 00 .
D V. . _ _ F -

Vallz Volante Revista Voza voz

Gréfica 5. Efectividad medios de comunicacién dentro de la Fundacién CEA

Sin embargo, se considera que se podrian obtener mejores resultados en la
compafiia si se fortalecen aquellos medios que no se han aplicado en su totalidad, como
lo es la revista y la valla publicitaria, por un lado es importante resaltar que la fundacion
ha comenzado el afio 2012 con su nueva y propia sede, lo que le permite proyectar

mayor confianza hacia el pablico y mejorar su imagen corporativa en un alto porcentaje.
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Por otro lado, los volantes que hasta el momento posee la compafiia no se consideran tan
efectivos, por eso es necesario implementar medios de comunicacion tanto creativos
como asertivos. Dentro de las opiniones de los encuestados se encontraron varias
sugerencias, como por ejemplo integrar a los medios de comunicacion y publicidad otras
probabilidades como la television, la radio, revistas juveniles como la Revista TU, y
redes sociales como Facebook y Twitter, ya que los consideran valiosos para llegar al

grupo de mercado que se busca a abarcar, como lo son los jovenes.

‘ Comunicacién entre empleados
90 -

80

70
a0
50 ® Poco
u
40 - 36 Adecuada
En exceso
30
20
10

Reuniones e-mail Telefono Com. Infarmal

Gréfica 6. Comunicacion entre empleados.

Respecto a la comunicacion con sus compafieros y equipo de trabajo, se
considera que en términos generales es adecuada, sin embargo, se destacan el correo
electronico con un total de 72% a favor, seguida por comunicacion informal con un 63%
como medios utilizados con mayor frecuencia dentro de las labores, mientras que las
reuniones con un total de 45% vy el teléfono con un porcentaje de 81% de manera
negativa, son poco utilizadas dentro de la compafiia.

Respecto a las facilidades que brinda la fundacion se efectuaron los siguientes

planteamientos:
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1. Logra que me sienta miembro de la empresa y me comprometa con los
objetivos de ésta.

2. Me permite conocer sus objetivos y resultados en el &ambito local.

3. Me permite conocer sus objetivos y resultados en el &ambito nacional.

4. Me ayuda a entender cudl es la situacion de la compariia en el mercado.

5. Me ayuda a saber a qué se dedica la compaifiia (productos, servicios,
aplicaciones y departamentos).

6. Me permite encontrar la informacidn necesaria para realizar mi trabajo.

Estos se ven reflejados de manera especifica en la siguiente grafica, y demuestran
gue la empresa necesita mejorar radicalmente en la identidad corporativa para hacer que
sus empleados se sientan mucho mejor en ella y conozcan un poco mas sobre los
objetivos, la situacion y los resultados de la misma, a nivel interno, nacional e
internacional, un ejemplo de ello se refleja al ver que el 45% de los encuestados
coincidieron en que la fundacién no da a conocer su situacion frente al mercado,
asimismo, se ve gue aproximadamente un total del 27% no se sienten muy identificados

e informados respecto a la fundacidn, sus actividades, objetivos y demas.

45 4 - ‘ Las facilidades que brinda ‘

40 1 36 36

35

30 4 27 27 27 27 27 27 No aplica

25 4 B Poco
ap 4 18 1 18 Normal

15 4 B Adecuado

® Totalmente
10 4

5
D

0+
Categoria Categoria Categoria Categoria Categoria Categoria
1 2 3 4 5 g

36



Grafica 7. Las facilidades que brinda la fundacion CEA.

Del mismo modo, es necesario que se fortalezcan algunas pautas para fortalecer
el clima organizacional, como el hecho de transmitir los objetivos del equipo y los
resultados del departamento, lograr el compromiso de los integrantes, crear un entorno
motivador, contribuir al desarrollo profesional de los empleados, y explicar temas de
interés como salariales, permitiendo de esta forma, un entorno de trabajo de mayor
confianza y més agradable para todos. Segun las estadisticas se observa que un 36% de
las personas consideran en términos normales conocer los objetivos y resultados en el
ambito nacional y encontrar la informacion necesaria para realizar su trabajo, siendo
estas ventajas para seguir fortaleciendo durante el tiempo.

Por ultimo, se considera que la comunicacion organizacional de la fundacion se
ha venido presentando de manera adecuada; sin embargo, requiere del fortalecimiento en
algunas cosas, por ejemplo es necesario utilizar todas las herramientas que se brindan y
contar con la gran variedad de medios comunicativos y publicitarios como redes
sociales, revistas, periddicos, teléfono, volantes y demas, con el objetivo de ser dia a dia

mas reconocidos dentro del mercado al crear una identidad corporativa mas fuerte. 6.5.4
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6.6 Estudiantes

Edad promedio

1,2%

Gréfica 8. Edad promedio estudiantes.

Se realizé una encuesta a los estudiantes de la fundacion CEA, con una muestra
de 235 estudiantes que equivale al 100% de la poblacién encuestada, de los cuales el
11% de la poblacion tienen 15 afios, el 17% tienen 17 afios, el 2% tienen 18 afios v el
70% de la poblacion tiene 16 afios, esto demuestra que el 70% de los estudiantes de esta

fundacién tiene 16 afos de edad.

Sexo

M sexo Masculino

M sexo Femenino

Gréafica 9. Sexo estudiantes.
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De las encuestas realizadas a los estudiantes de la fundacion CEA el 32% de los
estudiantes son de género masculino y el 68% de los estudiantes son de género
femenino, se observa que predomina la presencia de las mujeres en un 68% del total de

la muestra en este instituto.

Tiempo de Vinculacion

140
115

iy
iy

120

100

80

60 & HACE CUANTO ESTA
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INSTITUCION?

40

20
= 0 = 0
0 —

Menos Deunoa Detresa Entre Entre Mas de
de un tres seis seisyun unoy dosafos
mes meses  meses afio dosafios

Gréfica 10. Tiempo de vinculacion en la Fundacién CEA.

Se evidencia que el 49% de la poblacién encuestada estdn vinculados a la
institucion entre uno y tres meses y el 47% de la poblacion que equivale a 115
estudiantes, estan estudiando en la institucidn entre tres y seis meses, el 2% se encuentra
vinculado menos de un mes y otro 2% entre uno y dos afios, es decir, que 225
estudiantes equivalen al 96% de la poblacion que estad estudiando en la Fundacion CEA
entre uno y seis meses. Esto permite establecer que se debe estar realizando un trabajo
permanentemente de mercadeo para que haya un incremento de estudiantes desde el

primer mes.
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Conocimiento de la Fundacion
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Medios por los que conocid la fundacién CEA

Gréfica 11. Conocimiento de la Fundacion CEA.

De acuerdo con la encuesta realizada el 2% de los estudiantes conocieron a la
Fundacion CEA a través de Internet, el otro 2% de los encuestados, por medio de prensa
0 revistas, un 15% de ellos por volantes y 190 estudiantes que equivale a un 81% a
través de referidos, conocidos o amigos. Se concluye que debe implementar una
estrategia de mercadeo a través de internet, revistas que incentiven la educacion y pautar
en la television o radio para tener una acogida mayor en el mercado y proyectar el

crecimiento de la institucion en los siguientes 5 afios.

Percepcion de la imagen de la Fundacion
CEA frente a otras instituciones educativas

S
Mucho peor
o
Mas o menos igual 60

Mucho mejor

90

70

a 20 40 (=10] g0 100

Mas o
Mucho Algo Mucho R

- X menos | Algo peor Mo lo sé
mejor mejor izual peor

|BTOTAL 70 90 60 a 0 15

Graéfica 12. Percepcion de la imagen de la Fundacion CEA frente a otras instituciones

educativas.
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A través de este estudio se evidencia que comparando a la fundacion CEA con
otras instituciones de Pre-ICFES, examen de admision a la universidad Nacional,
muestra que un 30% de los estudiantes la califican como mucho mejor, 38% como algo
mejor, el 26% de los encuestados mas o menos igual y un 6% no sabe, es decir que el
68% de la muestra tienen un concepto favorable de la institucion con relacion a otras, sin

embargo, aun les falta buscar estrategias de mercado para llegar al 100%.

Grado de satisfaccion

120 -
100 —
50 4
50 10

e |
20 1%

0 T T T T

#ESTUDINATES

1 2 3 4 5
GRADO DE SATISFACCION

Gréfica 13. Grado de satisfaccion.

Del total de la muestra el 51% de los estudiantes califican el grado de
satisfaccion 4 y el 15% dan una calificacion maxima de 5, se observa que es una
fortaleza para la institucion, para el cumplimiento de sus metas de proyeccion y
crecimiento.

Valore el atributo profesionalidad.
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Profesionalidad
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Gréfica 14. Profesionalidad

Dentro de los atributos de la Fundacion CEA, se encuentra el profesionalismo, y
el 64% de la muestra que equivale a 150 estudiantes otorgan una calificacion de 4
siendo la méaxima 5, y el 34% otorgan calificacion de 5, lo cual es una fortaleza para la

institucion.

Calidad del servicio

140
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40 1 SERVICIO
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Name ro de estud i mes

Grado de satisfaccion

Gréafica 15. Calidad del servicio.

Otro de los atributos es la calidad del servicio de la Fundacion CEA, y el 9% de
la muestra da una calificacion de 3 sobre 5, el 51% de la muestra es decir 120

estudiantes otorgan una calificacion de 4 sobre 5y el 40% lo califica con la maxima 5,
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Se concluye que la Calidad del servicio es una fortaleza en comparacion con otras

instituciones.

Relacion calidad - precio
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Grafica 16. Relacion calidad - precio.

Dentro de los atributos de la Fundacion CEA se encuentra la relacion calidad —
precio, el 51% de la muestra que equivale a 120 estudiantes otorgan una calificacion de
4 siendo la maxima 5, el 9% otorgan calificacion del 3 sobre 5 y el 40% otorgan

calificacion de 5, lo cual se presenta como una fortaleza para la institucion.

Organizacion
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Calificacién

Gréfica 17. Organizacion
Dentro de los atributos de la Fundacion CEA se encuentra la organizacion en la

parte educativa de la institucién y el 11% otorgan una calificacion de 3 sobre 5, el 36%
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es decir 85 estudiantes califican con 4 sobre 5y el 47% es decir 110 estudiantes otorgan

una calificacion de 5, lo cual es otra fortaleza para la institucion.

Orientada a satisfacer al

cliente
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Calificacién

Gréfica 18. Orientada a satisfacer al cliente

Dentro de los atributos de la Fundacion CEA se encuentra la satisfaccion del
cliente, el 2% otorgan calificacion de 1 sobre 5, el 15% es decir 35 estudiantes otorgan 3
sobre 5, 51% es decir 120 estudiantes le dan una calificacion 4 y el 32% de la muestra
que equivale a 75 estudiantes otorgan una calificacion de 5, lo cual es una oportunidad
de mercado para la institucion.

Valore del 1 al 5 la importancia que tiene estos atributos para el estudiante.

Valore la importancia que tiene la profesionalidad para usted.

Profesionalidad
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Grafica 19. Profesionalidad.
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La importancia que tienen estos valores para los estudiantes de la Fundacién
CEA, califican el profesionalismo con 3 el 2%, el 15% lo valora con 4 sobre 5 y el 83%
es decir 195 estudiantes, califican el profesionalismo con el maximo 5. Se observa que
los estudiantes exigen que haya profesionalidad en la educacion de esta institucion.

Valore la importancia que tiene la calidad del servicio para usted.

Calidad del servicio
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Grafica 20. Calidad del servicio.

Los estudiantes valoran la calidad de servicio con mucha importancia, el 2%
otorgan calificacion de 3, el 30% otorgan 4 y el 68% es decir 160 estudiantes califican
con 5, se concluye que los estudiantes valoran la calidad del servicio como algo de vital
importancia para continuar sus estudios.

Valore la importancia que tiene la relacion calidad - precio para usted.
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Relacion calidad - precio
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Grafica 21. Relacion calidad — precio.

Como valoran la relacién calidad — precio, el 6% de la muestra otorgan un 3
sobre 5, el 36% es decir 85 estudiantes califican con 4 y el 58% es decir 135 estudiantes
otorgan a esta relacion un 5, es decir que la calidad de servicio debe ir relacionada con
los precios.

Valore la importancia que tiene la organizacion para usted.

Organizacion
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Gréfica 22. Organizacion

Para los estudiantes la organizacion educativa, el cumplimiento de horarios de

los profesores en las clases, la supervision y el control de aulas educativas,

46



implementos de ensefianza, lo valoran asi: el 2% con calificacion 2, el 34% con 4 y el
64% con 5, se observa que es muy importante para los estudiantes estar ubicados en una
institucion, bien organizada en estos aspectos.

Valore la importancia que tiene la orientacion a satisfacer el cliente para usted.
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Grafica 23. Orientada a satisfacer al cliente.

Los estudiantes de la Fundacion CEA valoran la orientacion para satisfacer el
cliente asi: el 9% con calificacion 3, el 27% le dan un valor 4 y el 64% es decir 150
estudiantes con calificacion 5, es decir, cliente satisfecho vuelve y recomienda a otros a

utilizar los servicios de la institucion.
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Gréafica 24. Recomendacion
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Se observa que el 83% de los estudiantes encuestados de la Fundacion CEA han
recomendado la institucion a otros estudiantes, es un porcentaje muy importante, que

redunda en beneficios economicos de la institucion sin invertir en publicidad.
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Grafica 25. La recomendaria
Actualmente el 100% de la poblacion encuestada informa que recomendarian la

Fundacion CEA para que otros jovenes puedan estudiar.

Fidelizacion

80

60

30 H CONTRATARIA DE
0 , NUEVO LOS

SERVICIOS DE LA

Nimero de estudiantes
=Y
Q
| I I I

Seguro  Puede  Seguro FUNDACION CEA
que si quesi, queno

puede

que no

Decision

Gréfica 26. Fidelizacion.

El 38% de la poblacion encuestada afirma que estan seguros de contratar los

servicios de la Fundacion y el 62% informa puede que si puede que no.
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PLAN DE MEJORAMIENTO

Como forma de agradecimientos con la Fundacion CEA y con el objetivo de aportar el
crecimiento de una mediana empresa en el pais, se ha optado por brindar varias
propuestas que seguramente seran de gran aporte para el avance de esta compafiia.

Dentro de ella encontramos los siguientes:

7.1 REDACCION Y TRADUCCION

Dentro de la identidad corporativa, es importante resaltar aquellos documentos que
describen y caracterizan a la compafiia frente a los demas, es por ello que se ha realizado
la redaccion y traduccion a la lengua inglesa de diferente informacion corporativa, como
es la historia, mision, vision, proyectos y servicios. En un principio, la fundacion tenia
esta informacidn, pero tan solo se encontraban entre los archivos ya que casi ningln
funcionario la conocia. Por lo tanto se gestionan actividades para dar a conocer aquella
identidad corporativa que toda institucion debe difundir entre sus empleados y clientes.
Igualmente, el hecho de dejar un archivo con la respectiva informacion tanto en
espafol como en inglés, le permitird a todos sus funcionarios conocer sobre el pasado de
la fundacion, sus objetivos y hacia donde se desea llegar, mejorando en gran porcentaje
la identidad corporativa y las relaciones con compafiias externas con las cuales se
busquen crear alianzas futuras. A continuacion se encuentra un esquema de como la
Fundacién puede implementar la informacion no solo en sus archivos sino también en

los pasillos de su sede y en las presentaciones comerciales.
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MISION @ EDECE

Formar integralmente ciudadancs para la nueva scciedad del

conccimiente a partir de las necesidades de los sectores
proeductives en Areas estratégicas gue contribuyan al desarrclle
scstenibkle, garantizandec una educacién de calidad, pertinencia

y equidad sccial.

Grafica 27. Mision en espafiol de la Fundacion CEA

MISSION @ \#f FUNDACION

To bring up citizens for the new knowledge society based on the
needs of productive 1industries in strategic areas which
contribute to sustainable dewvelopment, ensuring a qualified

education, relevance and social equity.

Gréfica 28. Mision en inglés de la Fundacion CEA
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VISTON = FUNDACION

X)CEA

Hacia el afic 2015 la FUNDRCICN CEL sera la

institucién de educacién para el trakajoc y el desarrclle humanc
lider en Celecmbia y Lmérica Latina mediante la innovacién,
creatividad vy aplicacién de las nuevas tecnoclegias de la
infermacién y la ceomunicacién cemo ejes integradeores de un
proyecteo educative institucional que responda a las necesidades
individuales, familiares, empresariales y scciales de las

comunidades vy sectores productives a los gue atiende.

Gréfica 29. Visidn en esparfiol de la Fundacion CEA.
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respoend to the indiwidual, family, business and sccial needs

which it serves.

Gréfica 30. Visidn en inglés de la Fundacion CEA.
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7.2 DISENO DE FOLLETOS Y VOLANTES EMPRESARIALES

Es importante el uso de la publicidad, pero es aun mas importante que los folletos y
volantes utilizados sean verdaderamente comunicativos, cautivadores, creativos Yy
efectivos para que permitan un mejor reconocimiento de la empresa en el mercado, la
fundacion contaba con una serie de folletos informativos, los cuales poseian mucha
informacién y no eran verdaderamente llamativos, por lo tanto fue necesaria la revision
y redaccion de la informacién que permitiera el disefio de los folletos y volantes
manteniendo la identidad corporativa y que de esta manera Se genere mayor
reconocimiento en el mercado, a continuacion esta el disefio de folleto:
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Fuente. Elaboracién propia de Jeraldyn Jiménez y Katherine Rojas.
Gréfica 31. Folleto publicitario de la Fundacion CEA.
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Pagina 2:
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Fuente. Elaboracion propia de Jeraldyn Jiménez y Katherine Rojas.

Gréfica No. 32. Folleto publicitario de la fundacion CEA

7.3 DISENO DE LA PAGINA WEB

Anteriormente la fundacion contaba con una pagina web, en la que mucho de su
contenido no estaba actualizado, y algunas veces estaba fuera de servicio, por lo tanto, se
ha dejado un disefio muy innovador e interactivo que conserva los colores corporativos y
la informacion necesaria, con la cual se pueden hacer una idea de como seria la
interaccién con los clientes tanto internos como externos a través de medios

tecnoldgicos como lo es la red, para tal fin se utilizo una herramienta muy importante
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como lo es la pagina www.wix.com, la cual permite disefiar de manera facil y rapida

paginas web, la comparacion se puede observar a continuacion:

Antes:

%5 B A0L Buscdor 5] HERNIADISCAL Y DICOP... 3 St sugeidos = 5] i

This Account Has Been Suspended

BlE D oefals]n]

Fuente. http://funcea.com.co/sitio/index.php?option=com content&view=frontpage.

Gréfica 33. Pagina web de la Fundacion CEA (antes).
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http://www.wix.com/
http://funcea.com.co/sitio/index.php?option=com_content&view=frontpage

Ahora;

Inicio | Nosotros i Servicios l l’mymos‘_j Contictanos
. (U — )

CIRCULO DF
EXCELENCIA
ACADEMICA

Contéctanos

LA FUNDACION La FUNDACION CEA
CIRCULO DI considers la educacion virtusl
EXCELENCIA ha fortalecido of enfoque
ACADEMICA cs una comunicativo de una
entidad sin &nimo de lucro asociacion de medios par
conformsda por un grupo de facilitar el aprendizaje y que
profesionales con amplia ol ineremento en los niveles

y iencia on de comunicacion, motivacion
‘miltiples campos del saber, y confianza en el sujeto qu
que contribuye al desarrollo y aprende, mediante lox

e e

Fuente. Las autoras.

Gréfica No. 34. Pagina web de la fundacion CEA (propuesta).

7.4 ORGANIGRAMA

Otro aspecto importante es la aplicacion de un organigrama, ya que es el método
que permite establecer el orden para la aplicacion de la autoridad, de las funciones y de
los canales de supervision, siendo fundamentales para la comunicacion entre
departamentos. A continuacion se encuentra el organigrama que se ha realizado para la

Fundacion CEA:

55



Jepartamento de Jepartamentod ) : Departamento
RR.HH BN Contabilidad [ ™ B Administrativo

Coordinador de Co Coordinador de
Lenguaje 0C Matematicas

Docented
Quimica

B 5 cente de Inglés
ocente de Inglé Matematicas

MDocente de Fisica

Gréfica 35. Organigrama (sugerido).
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De esta manera se pueden observar los niveles de mando en la fundacion y por ende el conducto regular que han de seguir cada uno de

sus clientes. Del mismo modo, es una herramienta que sirve para determinar y eliminar fallas, aclarar ideas y objetivos, y para reflejar

cambios organizacionales.

7.5 Propuesta de Intervencion

Propuesta de

Problema ; . Responsable Tiempo Costo aproximado Impacto
mejoramiento
Disefié de organigrama Mejora el clima organizacional
para establecer la . .
y las relaciones interpersonales.
estructura _— . _
Disefio de organigrama:
organizacional.
Comunicacion 350.000
Gerente y
organizacional . 2 meses .
Realizar o Reconoce las falencias y
directivos

poco efectiva

retroalimentaciones por
medio de reuniones y
encuestas que permitan
conocer en qué estado

se encuentra la empresa

Realizacién de encuestas:

780.000

fortalezas en las cuales trabajar.
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Creacion y
actualizacién constante

de la pagina web.

Origen de grupos

Creacion y actualizacion

Genera mayor competencia en el

mercado.

Crea mayor confianza para los

Ausencia de la Departamento ) )
. sociales en la red. B 3 meses de pagina web: clientes potenciales.
pagina web de publicidad
1°150.000
L Permite un espacio interactivo
Interaccion con
estudiantes y clientes entre empleados, docentes y
: estudiantes.

potenciales por la web.

Publicar la mision y
Identidad vision en lugares Permite identificar el objetivo al

Gerente, Publicacion de mision y
corporativa visibles de la 1 mesy15 cual se desea llegar como grupo.
directivos y vision:
poco fundacion. dias
coordinadores 285.000

reconocida Tanto empleados como

Difundir la identidad

estudiantes reconocen la cultura

58




corporativa en organizacional a la cual

reuniones. pertenecen.

Dar a conocer la mision

y vision con actividades

ludicas.
Reforzar
Traduccion de la
alianzas con Traduccion de misiony  [Ser reconocido a nivel mundial
mision y vision al Gerente 1 mes
entidades vision: 15.600
inglés

internacionales

Se considera que las soluciones propuestas cubren las necesidades de la fundacion CEA, ya que es la manera de fortalecer la entidad
tanto a nivel interno como externo, accediendo a bases mas fuertes que les permitan ser mejores a nivel de servicios, calidad y

prestigio, lo cual les permitira permanecer en el mercado y competir con las demas instituciones educativas creadas con el mismo fin.
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CONCLUSIONES

Se identifica claramente que con la aplicacion y puesta en marcha de los
conocimientos tedricos — practicos adquiridos durante la carrera de Lenguas Modernas,

se pueden crear empresas sin animo de lucro para generar empleo.

Se observa que es necesario preparar jovenes que deseen ingresar a las
universidades publicas al obtener un alto puntaje en el examen del ICFES, lo cual les
servira para proyectarse profesionalmente y ser lideres capaces de enfrentar situaciones

gue mejoren las areas economicas, politicas y sociales del pais.

Se encontr6 que la unidad de fuerzas y el trabajo en equipo son fundamentales
para alcanzar metas propuestas, y este apoyo se recibié de parte de los directivos de la
fundacion CEA quienes abrieron sus puertas para dar a conocer, analizar y detectar

debilidades, oportunidades y fortalezas al interior de ésta.

No obstante el tiempo de funcionamiento de la fundacion, existe falencias tales
como: falta de canales de comunicacién interna, estructura organizacional, inversion en
estrategias publicitarias, razén por la cual se presento el organigrama, tipos folletos que
pueden ser usados como herramienta para incrementar la vinculacion de nuevos
estudiantes, se cred una pagina web para dar a conocer la fundacion no so6lo a nivel

nacional sino también a nivel internacional.
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En algunas ocasiones se encontrd oposicion de los mandos medios mostrando
poco interés o disposicion para colaborar en la aplicacion de las encuestas; Ademas de
esto, no se hallaban documentos con informacion que presentara la historia, mision y
vision de la Fundacion CEA lo cual también generd una prolongacion de las jornadas de

investigacion, aplicacion de encuestas o recoleccion de informacion.

A través de este estudio se logré generar espacios en los cuales los estudiantes y
trabajadores pudieron aportar sus opiniones y sentir que realmente la empresa quiere

avanzar y realizar cambios tomandolos a ellos en cuenta.

Una vez se finaliz6 la investigacion se le hizo entrega al gerente de la Fundacion
CEA, Jorge Humberto Montoya Ramirez, de las soluciones propuestas a los problemas
identificados, a lo cual ellos respondieron que lo iban a revisar y a estudiar para ver su
viabilidad. Sin embargo, se observé que en esta empresa ya se han implementado
algunas de las opciones que se presentaron al terminar el estudio, como lo son: la
actualizacién de informacion en la pagina web y la difusion de la identidad corporativa

por medio de letreros dentro de la misma.

Esta tesis permitié reforzar y aprender nuevos conocimientos en la manera de
presentar y organizar una tesis, utilizando las normas APA y nuevas estructuras que
hicieron de esta investigacion un agrado; por otro lado, al realizar el estudio en la
Fundacién CEA, sirvio para conocer que la importancia de la comunicacion en las
organizaciones tiene un alto impacto no s6lo en el direccionamiento de los empleados,
sino en el mejoramiento del ambiente laboral, calidad, servicio, y generacion de

ingresos.

58



Referencias

Andrade, H. (2005). Comunicacion Organizacional Interna: proceso, disciplina y
técnica. Editorial Netbiblo, S. L.

Baena, A. (2012). Anuncios engafiosos generan mas de 3.000 denuncias al afio. 18 de
Febrero.

Celaya, J. (2000, 2008). La empresa en la web 2.0, el impacto de las redes sociales y
las nuevas formas de comunicacion online en la estrategia empresarial. Editorial
Gestion.

Diez, S. (2006). Técnicas de comunicacion, la comunicacion en la empresa. Editorial
Ideaspropias.

Ferrel O.C., Hirt, G., Ramos, L., Adriaenséns, M. y Flores, M. A. (2004). Introduccién
a los Negocios en un Mundo Cambiante. Editorial Mc Graw-Hill. Cuarta
Edicién. Pag. 243.

Larios Osorio, C. Hipertexto a cargo del L.E. Del Departamento de Matematicas de la
Facultad de Ingenieria de la U.A.Q. (México).

Moliner, M. (2006). El Diccionario. Real Academia Espafiola de la lengua.

Morales, F. (2010). Licenciado en Educacién, mencién Matematica Universidad de
Los Andes. Magister Scientarium mencién Gerencia y Liderazgo. Universidad
Fermin Toro. Mayo 18.

Morales, M. (2010). Analitica Web para Empresas. Arte, ingenio y anticipacion.
Editorial UOC. Abril.

Nifio, V. (2007). Competencias en la Comunicacion, hacia las practicas del discurso.

Ecoe Ediciones.

59



Ocampo. S. (2012). La comunicacion debe hacer parte de la estrategia de las
organizaciones. La Republica.

Ocampo. S. (2012). Formando la credibilidad corporativa. La patria. Abril 28.

Periodico El tiempo. (2012). Promociones falsas, imprecisas o ambiguas. Viernes 25
de Mayo.

Universidad EAN. (2012). MMGO Modelo de modernizacién para la gestion de
organizaciones. 30 de Enero.

Fundacién CEA. (2005) Informacion corporativa. Documento digital en formato Word.

Pearson Education. (2011) Quienes somos.
http://www.pearsonenespanol.com/FrontEnd/Quienes_somos.aspx
“Pearson fue fundada en el afio de 1724 por Thomas Longman, es una empresa
lider en la educacion, proporciona tecnologias, materiales y servicios tanto a
profesores como a estudiantes, ésta tiene presencia en mas de 70 paises y aun

siguen mejorando para ser los nimero uno en educacion”.

60



Webgrafia

Anuncios engafosos generan mas de 3.000 denuncias al afio. 18 de febrero de 2012. En

http://www.eltiempo.com/justiciay/ ARTICULO-WEB-NEW NOTA INTERIOR-

11169547.html. Baena A

Conozca 3 tipos de investigacion: Descriptiva, Exploratoria y Explicativa. 18 de mayo

2010, en http://manuelgross.bligoo.com/conozca-3-tipos-de-investigacion-descriptiva-

exploratoria-y-explicativa Frank Morales

¢Como hacer una encuesta? (s.f). 27 de abril de 2012. En

http://www.rrppnet.com.ar/comohacerunaencuesta.htm

Formando la credibilidad corporativa. La patria. (s.f). 28 de abril de 2012. En

http://www.lapatria.com/economia/formando-la-credibilidad-corporativa-1111. Ocampo.

S

Fundacion CEA, 09 de noviembre de 2011. En

Http://Www.Wix.Com/Jerax1102/Fundacion-Cea. Jeraldyn Jiménez.

Fundacion CEA, (s.f). 05 de marzo de 2012. En

Http://Www.Wix.Com/Jerax1102/Fundacion-Cea. Leonardo Montoya

61


http://www.eltiempo.com/justicia/ARTICULO-WEB-NEW_NOTA_INTERIOR-11169547.html
http://www.eltiempo.com/justicia/ARTICULO-WEB-NEW_NOTA_INTERIOR-11169547.html
http://manuelgross.bligoo.com/conozca-3-tipos-de-investigacion-descriptiva-exploratoria-y-explicativa
http://manuelgross.bligoo.com/conozca-3-tipos-de-investigacion-descriptiva-exploratoria-y-explicativa
http://manuelgross.bligoo.com/conozca-3-tipos-de-investigacion-descriptiva-exploratoria-y-explicativa
http://www.rrppnet.com.ar/comohacerunaencuesta.htm
http://www.lapatria.com/economia/formando-la-credibilidad-corporativa-1111
http://www.wix.com/Jerax1102/Fundacion-Cea
http://www.wix.com/Jerax1102/Fundacion-Cea

Imagen Corporativa por Johan Costa. (2010). Recuperado el 17 de julio de 2012. En
http://taller5a.files.wordpress.com/2010/02/imagen-corporativa-por-joan-costa.pdf.

Costa, J.

Instituto Deming. (s.f). Recuperado el 15 de noviembre de 2011, de

http://www.institutodeming.com/

La comunicacidn debe hacer parte de la estrategia de las organizaciones. La Republica.

(s.f). 17 de abrilde 2012. En http://www.larepublica.com.co/node/7690. Ocampo. S

MMGO Modelo de modernizacién para la gestion de organizaciones. Universidad EAN.

(s.f). 30 de enero de 2012. En http://kuage.ean.edu.co

Pre ICFES, Pre universitario (s.f). Recuperado el 28 de Octubre de 2011, de

http://www.cespro.com/web/index.php/quienes-somos

Pre universitario Formarte (s.f). Recuperado el 03 de noviembre de 2011, de

http://www.grupoformarte.com/contenido.php?cid=3/nuestros-clientes

Politécnico los Alpes S.A.S. (s.f). Recuperado el 17 de noviembre de 2011

http://www.politecnicolosalpes.com/somos.html

62


http://taller5a.files.wordpress.com/2010/02/imagen-corporativa-por-joan-costa.pdf
http://www.institutodeming.com/
http://www.larepublica.com.co/node/7690
http://kuage.ean.edu.co/
http://www.cespro.com/web/index.php/quienes-somos
http://www.grupoformarte.com/contenido.php?cid=3/nuestros-clientes
http://www.politecnicolosalpes.com/somos.html

¢;Para qué sirve una encuesta? 18 de abril de 2010. En

http://www.eldiariomontanes.es/v/20100418/opinion/articulos/para-sirve-encuesta-

20100418.html. Juan Zubieta, Jesus Ferrero.

Identidad corporativa aplicada en una pagina web. Marzo 2007

http://www.instinto3.com.mx/i3/i3Boletin0307.pdf . Lilian Ochoa H.

Definicion de la identidad corporativa.

http://www.fotonostra.com/qgrafico/corporativo.htm.

Recuperado enero 2012.

63


http://www.eldiariomontanes.es/v/20100418/opinion/articulos/para-sirve-encuesta-20100418.html
http://www.eldiariomontanes.es/v/20100418/opinion/articulos/para-sirve-encuesta-20100418.html
http://www.eldiariomontanes.es/v/20100418/opinion/articulos/para-sirve-encuesta-20100418.html
http://www.instinto3.com.mx/i3/i3Boletin0307.pdf
http://www.fotonostra.com/grafico/corporativo.htm

ANEXOS

64



Pag.
ANEX0 1. Encuesta EStUTIANTES. . ...oooi e 68
ANEX0 2. ENcuesta FUNCIONAIIOS. . ... ..ottt e e e, 72
ANEX0 3. Tabulacion d& BNCUBSTAS . .....ooee e, 80

Lista de anexos

65



Anexo 1
ENCUESTA ESTUDIANTES
Modelo de encuesta para evaluar las estrategias de comunicacion que se implementan

dentro de la Fundacion CEA

La presente encuesta tiene como fin conocer los aspectos que afectan la comunicacion
dentro de la empresa tanto para los clientes internos y externos, para la realizaciéon de
esta investigacion se hicieron dos tipos de encuestas, una para los estudiantes y otra para
los trabajadores, esta fue la plantilla que se uso6 para saber lo que pensaban y sentian los

estudiantes.

1. Ayldenos a mejorar

Dedique unos minutos a completar esta corta encuesta. Sus respuestas seran tratadas de

forma confidencial y seran utilizadas Unicamente para mejorar el servicio que le

proporciona la Fundacién CEA. Esta encuesta dura aproximadamente cinco minutos.

Edad: Programa que cursa Sexo: M F

1. ¢ Hace cuanto esta vinculado a esta institucién?
a) Menos de un mes

b) De uno a tres meses

c) De tres a seis meses

d) Entre seis meses y un afio
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e) Entre uno y dos afios

f) Mas de dos afios

2. ¢Como conociod la Fundacién CEA?

a) TV

b) Radio

c) Internet

d) Prensa o revistas

e) Amigos, colegas o contactos

f) Volantes

2. Satisfaccion

1. Por favor, indiquenos su grado de satisfaccion general con la Fundacion CEA en una
escala de 1 a 5, donde 5 es completamente satisfecho y 1 es completamente

insatisfecho.

O®OOG

2. En comparacion con otras Instituciones de Pre-ICFES y Bachillerato por ciclos usted
cree que la Fundacion CEA es:

a) Mucho mejor

b) Algo mejor

c) Mas o menos igual

d) Algo peor

e) Mucho peor
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f) Nolose

3. Por favor valore del 1 al 5 (donde 1 es deficiente y 5 es excelente), los siguientes

atributos de la Fundacién CEA:

Profesionalidad

Calidad del servicio

Relacion calidad — precio

Bien organizado

Orientada a satisfacer al cliente

4. Y ahora valore del 1 al 5 la importancia que tienen para usted esos mismos atributos.

Profesionalidad

Calidad del servicio

Relacion calidad — precio

Bien organizado

Orientada a satisfacer al cliente
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3. Intencion de uso y recomendacion
1. ¢Ha recomendado usted esta institucion a otras personas?

Si

No

¢Por qué?

2. ;Recomendaria usted esta institucion a otras personas?

Si

No

¢Por qué?

3. ¢Contrataria usted de nuevo los servicios de la Fundacion CEA?
Seguro que si
Puede que si, puede que no

Seguro que no

4. ¢Hay alguna cosa que le gustaria decirle a la Fundacion CEA sobre el servicio que

proporciona?

iMUCHISIMAS GRACIAS POR SU TIEMPO!

69



Anexo 2
ENCUESTA FUNCIONARIOS

Evaluacion comunicacién interna

La siguiente encuesta fue aplicada a los trabajadores de la Fundacion CEA.
Por favor, dedique de 10 a 15 minutos a responder esta encuesta. Los resultados
serviran para mejorar la calidad del servicio prestado. Sus respuestas seran tratadas de

forma CONFIDENCIAL Y ANONIMA. Es importante que responda con sinceridad.

Edad: Programa que cursa Sexo: M F

Ayldenos a mejorar

¢Cual es su antigliedad en la empresa?
a) Menos de 1 afio

b) De 1a 3 afios

c) De 3ab5afios

d) Mas de 5 afios.

¢ Es usted?

a) Profesor

b) Coordinador
c) Gerente

d) Otro: ¢(Cual?
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En general, ¢cudl es su grado de satisfaccion con la comunicacion interna de la

Fundacién CEA con sus empleados?

Nada Poco Bastante Muy
satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho

Por favor, valore del 1 al 5, siendo 1 la puntuacién minima y 5 la maxima, el grado de

interés que tienen para usted las siguientes herramientas de comunicacion:

Periodico

Pagina web

Intranet

Circulares y notas corporativas

Comunicados internos

Correo electrénico

Tablon de anuncios

Por favor, valore del 1 al 5 el grado de efectividad de los siguientes medios de
comunicacion llevados a cabo por la Fundacion CEA, siendo 5 "muy efectiva” y 1 "nada

efectiva":
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Valla publicitaria

Volante

Revista

V0z a voz

¢Usted cree que la comunicacion es vital para fomentar el crecimiento de la fundacion,

por qué?

¢Qué medios de comunicacion sugiere que se podria utilizar para llegar méas al cliente?

Comunicacion con los empleados
En el siguiente bloque de preguntas le pedimos su opinion sobre la comunicacién

Ilevada a cabo por la Fundacion CEA con sus empleados.

Por favor, valore del 1 al 5, siendo 1 la puntuacién minima y 5 la maxima, su grado de

acuerdo con las siguientes afirmaciones:
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La comunicacion que me facilita la Fundacion CEA...

...Logra que me sienta miembro de la empresa y me

comprometa con los objetivos de ésta.

...Me permite conocer sus objetivos y resultados en el

ambito local.

...Me permite conocer sus objetivos y resultados en el

ambito nacional

...Me ayuda a entender cudl es la situaciéon de la

compafiia en el mercado.

...Me ayuda a saber a qué se dedica la compaiiia

(productos, servicios, aplicaciones y departamentos).

...Me permite encontrar la informacion necesaria para

realizar mi trabajo.

¢Cree que la comunicacién interna en la Fundaciéon CEA favorece que el empleado

conozca los valores de la Empresa?

a) Nolocreo d) Si, bastante
b) No demasiado e) Si, mucho
c) A medias f) No estoy seguro/a.

Si ha contestado “NO” o “No demasiado” en la pregunta anterior: ;A qué cree que se
debe esto? Por favor marque todas las opciones que considere oportunas:

a) Falta de tiempo en general.
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b) Falta de un procedimiento claro para ello (reuniones, presentaciones, revistas, etc.).
c) Desconocimiento de su relevancia para la compafiia.
d) Falta de una definicién clara de estos valores.

e) Otro (por favor especifique)

¢Qué importancia cree que tienen para la Fundacion CEA cada uno de estos valores?

(siendo 1 "poco importante™ y 5"muy importante"):

112|3|4]|5]| NA

a) - Seguridad

b) - Integridad

c) - Las personas

d) - Calidad

e) - Innovacion

f) - Desarrollo profesional

g) - Respeto

h) - Transparencia

i) - Rigor

j) - Responsabilidad Social Corporativa

Comunicacion con los comparieros
Por favor valore la manera en que se establece la comunicacion en la Fundacion CEA,
tanto entre comparieros de un mismo departamento como entre distintas areas de la

empresa, a la hora de llevar a cabo el trabajo diario.
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Por favor valore los siguientes aspectos sobre el uso de los canales de informacién (con

mis compafieros de departamento):

Se usa Uso Se usa
poco | adecuado | enexceso

Reuniones

QD
~—
1

O
~
1

Correo electrénico

c) - Teléfono

o
—~
1

Comunicacioén informal

e) - Grupos de trabajo

¢ Desea reflejar algun aspecto sobre la comunicacidn con sus comparieros?

Si es asi hagalo a continuacion:

Por favor, valore del 1 al 5, donde 1 es la puntuacion minima y 5 la maxima, los

siguientes aspectos sobre la comunicacion con sus compafieros:(Con mis comparieros)

- ¢La comunicacion es efectiva?

- ¢Sabe a quién se tiene que dirigir?
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- ¢Fluye adecuadamente la informacion?

- ¢Considera que hay suficiente didlogo?

¢ Se siente usted satisfecho con su trabajo?
Si

No

Comunicacion con su jefe

A continuacion nos gustaria que valorase la comunicacion gque establece con su jefe en
su trabajo diario.

En términos generales ¢,cémo valora la efectividad en la comunicacion con su jefe?

a) Nada efectiva

b) Poco efectiva

c) Efectiva

d) Bastante efectiva

e) Muy efectiva

f) No estoy seguro/a.

Por favor valore del 1 al 5 las siguientes afirmaciones, siendo 1 “nada de acuerdo” y 5
“completamente de acuerdo”.

Mi Jefe...
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...transmite los objetivos del equipo y los resultados de su
departamento

...logra el compromiso del equipo en la consecucién de los

objetivos

...crea un entorno motivador

...contribuye a mi desarrollo profesional

...transmite y explica los temas salariales

...genera un sentimiento de pertenencia a la compariia

...transmite los objetivos y resultados de la compafiia

...transmite los valores de la compafiia

¢Como utiliza su jefe los siguientes canales de comunicacion?

Se usa Uso Se usa
poco | adecuado | en exceso
a) - Reuniones
b) - Correo electrénico
c) - Teléfono

d) - Circulares, notas...

e) - Grupos de trabajo

¢ Qué le aportaria usted a la fundacion para mejorar la comunicacién?

iMuchas gracias por su colaboracién!

77




Anexo 3

TABULACION DE ENCUESTAS

Edad estudiantes

Estudiantes

%

%

15 25 10,63829787 11
16 165 70,21276596 70
17 40 17,0212766 17
18 5 2,127659574 2
TOTAL 235 100% 100
Sexo estudiantes
Masculino 75 31,91489362 32
Femenino 160 68,08510638 68
TOTAL 235 100 100
¢Hace cuanto esta vinculado a esta
institucion?
Menos de un mes 5 2,127659574 2
De uno a tres meses 115 48,93617021 49
De tres a seis meses 110 46,80851064 47
Entre seis y un afio 0 0 0
Entre uno y dos afos 5 2,127659574 2
Mas de dos afos 0 0 0
TOTAL 235 100 100
A través de qué medios conocid a
la fundacién CEA?
Tv y/o Radio 0 0 0
Internet 5 2,127659574 2
Prensa o revistas 5 2,127659574 2
Amigos, colegas o contactos 190 80,85106383 81
Volantes 35 14,89361702 15
TOTAL 235 100 100
Cuél es su grado de satisfaccion
minimo 1, maximo 5
1 0 0 0
2 0 0 0
3 80 34,04255319 34
4 120 51,06382979 51
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5 35 14,89361702 15
TOTAL 235 100 100
En comparacion con otras
instituciones educativas usted cree
que la fundacién CEA es:
Mucho mejor 70 29,78723404 30
Algo mejor 90 38,29787234 38
Mas o0 menos igual 60 25,53191489 26
Algo peor 0 0 0
Mucho peor 0 0 0
No lo sé 15 6,382978723 6
TOTAL 235 100 100
Valore los atributos de la
fundacion CEA
Profesionalidad
1 0 0 0
2 0 0 0
3 5 2,127659574 2
4 150 63,82978723 64
5 80 34,04255319 34
TOTAL 235 100 100
Calidad del servicio
1 0 0 0
2 0 0 0
3 20 8,510638298 9
4 120 51,06382979 51
5 95 40,42553191 40
TOTAL 235 100 100
Relacion calidad - precio
1 0 0 0
2 0 0 0
3 20 8,510638298 9
4 120 51,06382979 51
5 95 40,42553191 40
TOTAL 235 100 100

Organizacion

79




1 5 2,127659574 2
2 10 4,255319149 4
3 25 10,63829787 11
4 85 36,17021277 36
5 110 46,80851064 47
TOTAL 235 100 100
Orientada a satisfacer al cliente
1 5 2,127659574 2
2 0 0 0
3 35 14,89361702 15
4 120 51,06382979 51
5 75 31,91489362 32
TOTAL 235 100 100
Profesionalidad
1 0 0 0
2 0 0 0
3 5 2,127659574 2
4 35 14,89361702 15
5 195 82,9787234 83
TOTAL 235 100 100
Calidad del servicio
1 0 0 0
2 0 0 0
3 5 2,127659574 2
4 70 29,78723404 30
5 160 68,08510638 68
TOTAL 235 100 100
Relacion calidad - precio
1 0 0 0
2 0 0 0
3 15 6,382978723 6
4 85 36,17021277 36
5 135 57,44680851 58
TOTAL 235 100 100
Organizacion
1 0 0 0
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2 5 2,127659574 2
3 0 0 0
4 80 34,04255319 34
5 150 63,82978723 64
TOTAL 235 100 100
Orientada a satisfacer al cliente
1 0 0 0
2 0 0 0
3 20 8,510638298 9
4 65 27,65957447 27
5 150 63,82978723 64
TOTAL 235 100 100
9. ¢Ha recomendado la fundacién?
Si 195 82,9787234 83
No 40 17,0212766 17
TOTAL 235 100 100
¢Recomendaria esta institucion
10. educativa?
Si 235 100 100
No 0 0 0
TOTAL 235 100 100
Contrataria de nuevo los servicios
11. de la fundacion CEA
Seguro que si 90 38,29787234 38
Puede que si, puede que no 145 61,70212766 62
Seguro que no 0 0 0
TOTAL 235 100 100
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