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Resumen 

 

La investigación titulada: Estrategias de comunicación interna para mejorar la gestión de 

la calidad educativa en la I.E. “Lucila Portocarrero” Nº 00654 de la ciudad de Rioja, 2017, 

se planteó el objetivo de desarrollar las estrategias de comunicación interna en el 

mejoramiento de la gestión de la calidad educativa en la I.E. “Lucila Portocarrero” Nº 00654 

de la ciudad de Rioja, 2017.  En el aspecto teórico, la gestión de la calidad es fundamentado 

por Arriaga (2008), Pérez (1998), Lepeley (2001), Gluyas (2010), Organización de las 

Naciones Unidas para la Educación, la Ciencia y la Cultura, citado por Valera (2012) 

sostienen que las organizaciones educativas encargadas de formar personas deben cumplir 

ciertos parámetros para su funcionamiento en las dimensiones: institucional, administrativo, 

pedagógico y comunitario; y las estrategias de comunicación interna en Ocampo (2012), 

Castro y Jiménez (2008), Dispac (2015), y Ongallo (2017) que sostienen que el sistema 

comunicativo de una institución define la imagen de una organización entre sus diferentes 

niveles jerárquicos y relaciones interpersonales. Con ello, se plantea la hipótesis: Si se aplica 

las estrategias de comunicación interna entonces se mejorará significativamente la gestión 

de la calidad educativa en la I.E. “Lucila Portocarrero” Nº 00654 de la ciudad de Rioja, 

2017. Metodológicamente, el diseño de investigación fue preexperimental con preprueba y 

posprueba, la muestra estuvo conformada por 22 docentes, y el proceso de análisis 

estadístico se obtuvo que se acepta la hipótesis porque el valor tabular de t = -14.2, resultados 

menores al 5% e indican que las estrategias de comunicación interna han surtido efectos 

significativos en la gestión de la calidad de la institución educativa. 

 

Palabras clave: Gestión de calidad, estrategias, comunicación interna. 
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Abstract 

 

The research entitled: Internal communication strategies to improve the management of 

educational quality in the "Lucila Portocarrero" I.E. Nº 00654 in the city of Rioja, 2017, 

proposed the development of internal communication strategies to improve the management 

of educational quality in the "Lucila Portocarrero" I.E. Nº 00654 in the city of Rioja, 2017. 

In the theoretical aspect, quality management is based on Arriaga (2008), Perez (1998), 

Lepeley (2001), Gluyas (2010), United Nations Educational, Scientific and Cultural 

Organization, quoted by Valera (2012) argue that educational organizations responsible for 

training people must meet certain parameters for its operation in the dimensions: 

institutional, administrative, pedagogical, and community dimensions. The internal 

communication strategies in Ocampo (2012), Castro and Jiménez (2008), Dispac (2015), 

and Ongallo (2017) maintain that the communication system of an institution defines the 

image of an organization among its different hierarchical levels and interpersonal 

relationships. Based on the above, the following hypothesis is put forward: If the internal 

communication strategies are applied, then the management of educational quality will be 

significantly improved in the "Lucila Portocarrero" I.E. No. 00654 in the city of Rioja, 2017. 

Methodologically, the research design was pre-experimental with pre-test and post-test, the 

sample was conformed by 22 teachers. The statistical analysis obtained showed that the 

hypothesis is accepted because the tabular value of t = -14.2, results lower than 5% and 

indicate that the internal communication strategies have provided significant effects in the 

quality management of the educational institution. 

 

Keywords: Quality management, strategies, internal communication. 
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Introducción 

 

Los cambios socioeconómicos e inclusive los ideológicos han transformado la perspectiva 

de las sociedades, la educación las tiene que enfrentar desde los sistemas que diseñen para 

buscar respuestas inmediatas, en ese entorno, las instituciones educativas y las aulas a través 

de sus actores: directivos, docentes, estudiantes y padres de familia y comunidad serán las 

encargadas de diseñar sus procesos de gestión que beneficie a sus instituciones y alcance la 

ansiada calidad.  

 

La calidad educativa es uno de los temas que más preocupa al estado peruano, por ello, a 

través del Ministerio de Educación ha emprendido una serie de acciones para asegurar el 

logro de aprendizajes en los estudiantes a nivel nacional, a través de programas de 

capacitaciones a maestros y directivos, actualización curricular, así como la mejora de 

salarios.  

 

Luis Acuña e Yliana Mérida (2016, p. 8) precisa que la UNESCO considera que la calidad 

debe ir más allá de asegurar el ingreso y la permanencia de los niños en las aulas; más bien, 

es la “combinación de condiciones para la enseñanza-aprendizaje y logros académicos de 

los alumnos”; siendo ésta, el medio por el cual los países en desarrollo mejorarán en los 

ámbitos sociales, políticos y económicos. Siguiendo los planteamientos de la Unesco, los 

países de la región de América Latina están emprendiendo cambios sustanciales en el sector 

educativo. 

 

Es así que el Sistema Nacional de Evaluación, Acreditación Certificación de la Calidad de 

la Educación (SINEACE) / Instituto Peruano de Evaluación, Acreditación y Certificación 

de la Calidad de la Educación Básica (IPEBA) (2013) sostiene que:  

 

“Para alcanzar la calidad educativa, las IIEE necesitan reflexionar 

sobre las metas que se proponen alcanzar, identificar y priorizar los 

desafíos que requieren superar para lograrlas e implementar 

mecanismos institucionales que les permita dirigir sus acciones a la 

mejora permanente del proceso de enseñanza-aprendizaje para 

asegurar que todos sus estudiantes alcancen una formación integral. 



2 

 

Se entiende entonces gestión educativa como la capacidad que tiene 

la institución para dirigir sus procesos, recursos y toma de 

decisiones, en función a la mejora permanente del proceso de 

enseñanza-aprendizaje y el logro de la formación integral de todos 

los estudiantes que atiende” (p. 12). 

 

En ese sentido el SINEACE sostiene que la calidad depende de la gestión que realice la 

organización educativa, a través de los procesos y estrategias internas que asegure no solo 

la formación integral del estudiante, sino la convivencia de la comunidad educativa, para 

ello pasa por los niveles institucionales, administrativos, pedagógicos y comunitarios. 

 

En líneas posteriores se analizará el problema de la gestión de calidad en las instituciones 

de educación básica y su posible solución, a través de las estrategias de comunicación 

interna. 

 

Descripción de la problemática 

 

A nivel mundial la comunicación interna en una organización se constituye en un medio 

estratégico en los procesos de interacción entre sus integrantes, también ha sido uno de los 

aspectos fundamentales para enfrentar los retos concernientes a la calidad educativa. 

 

En palabras de Contreras (2012) citado por Balarezo (2014) la evolución de la comunicación 

organizacional a nivel mundial, las empresas consideran que con ella se logra afrontar la 

globalización y así obtener un mayor desarrollo organizacional. Con una buena 

comunicación la forma de pensar y de actuar a nivel interno y externo de la organización 

genera un cambio en el comportamiento humano, actitudes positivas, decisiones acertadas, 

soluciones de problemas y trabajo colaborativo.   

 

En el Ecuador, según refiere Favaro, citado por Balarezo (2014) la comunicación 

organizacional interna se ha convertido en una parte importante para el fortalecimiento y 

desarrollo institucional, concentrándose esta principalmente en las acciones comunicativas 

que parten de los vínculos y articulaciones internos que se proyectan potenciando la práctica 

y visibilidad de la institución y su tarea. El comprender a la comunicación como un proceso 
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transversal a la organización hace posible incluirla en una política institucional y no limitarla 

a algo meramente instrumental. 

 

A nivel institucional, la situación no es ajena al contexto local donde se realizará la 

investigación porque tiene matices débiles la comunicación interna en las instituciones 

educativas. Los profesores desconocen las actividades que realizan los directivos, 

desconocen la existencia de los instrumentos de gestión, entre otros aspectos que se 

considera solamente incumbencia de la parte directiva. 

 

El problema principal planteado es ¿En qué medida las estrategias de comunicación interna 

mejorarán la gestión de la calidad educativa en la I.E. “Lucila Portocarrero” Nº 00654 de la 

ciudad de Rioja, 2017? 

 

Los objetivos de investigación son el objetivo general es desarrollar las estrategias de 

comunicación interna en el mejoramiento de la gestión de la calidad educativa en la I.E. 

“Lucila Portocarrero” Nº 00654 de la ciudad de Rioja, 2017. Los objetivos específicos son 

sistematizar las estrategias de comunicación interna sustentadas en la teoría funcionalista y 

estructuralista, aplicar las estrategias de comunicación interna estructurada a nivel de la 

comunicación ascendente, descendente y horizontal en la I.E. “Lucila Portocarrero” Nº 

00654 de la ciudad de Rioja, 2017, y evaluar mediante pre test y pos test la gestión de calidad 

educativa en las dimensiones institucional, pedagógica, administrativa y comunitaria en la 

I.E. “Lucila Portocarrero” Nº 00654 de la ciudad de Rioja, 2017. 

 

La justificación radica en que el estudio es conveniente para conocer la situación de la 

calidad educativa en la I.E. “Lucila Portocarrero” Nº 00654, además se comprobó la mejora 

con la aplicación de estrategias de comunicación interna. La investigación es relevante ya 

que los beneficiarios fueron el personal que labora en esta institución y los estudiantes. El 

personal al estar informado de las situaciones que ocurre en su entono institucional, se 

identificó de mejor manera con la institución. Con la investigación se incrementa el 

conocimiento científico sobre la comunicación interna y la calidad educativa, temas que está 

siendo un importante objeto de estudio en la actualidad. Además, la investigación aporta 

teóricamente un modelo de estrategias de comunicación interna y un instrumento para 

evaluar la gestión de la calidad educativa. 
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La hipótesis principal precisa que: Si se aplica las estrategias de comunicación interna 

entonces se mejorará significativamente la gestión de la calidad educativa en la I.E. “Lucila 

Portocarrero” Nº 00654 de la ciudad de Rioja, 2017, y la nula es: Si se aplica las estrategias 

de comunicación interna entonces no se mejorará significativamente la gestión de la calidad 

educativa en la I.E. “Lucila Portocarrero” Nº 00654 de la ciudad de Rioja, 2017. 

 

Las variables de estudio son las estrategias de comunicación interna y gestión de la calidad 

educativa; la primera, según Ocampo (2012), la estrategia de comunicación es el fondo del 

asunto porque define la identidad corporativa, es decir, cómo quiere verse y a su vez cómo 

se ven, y está dimensionada en estrategias de comunicación descendente (boletín interno, 

grupos primarios, conversatorios y carteleras), estrategias de comunicación ascendente 

(conversar con el director y buzón de sugerencias), y estrategias de comunicación horizontal 

(compartir experiencias exitosas y grupos de apoyo entre docentes); la segunda, según 

Lepeley (2001), la gestión de calidad educativa abarca e integra todas las áreas de gestión 

que intervienen en el proceso productivo como condición necesaria para conseguir calidad. 

El modelo se articula también con el fundamento práctico a través del círculo de la calidad 

que se aplica a las áreas de gestión de la organización e integra en sus etapas la generación 

de ideas, la planificación, la realización, la evaluación y el mejoramiento continuo, y sus 

dimensiones son: institucional (organización y relaciones interpersonales), pedagógica 

(programación curricular y dominio didáctico), administrativa (administración del personal 

y administración de bienes) y comunitaria (Participación de los padres de familia). 

 

El estudio se desglosa en tres capítulos. El primero, muestra la revisión bibliográfica, que 

aborda la teoría de la gestión de la calidad y las estrategias de comunicación interna. El 

segundo, presenta los materiales y métodos que explica el tipo de investigación aplicada, 

con diseño preexperimental. Además, presenta el cuestionario como técnica para recoger 

información y en su procesamiento se utilizó la estadística descriptiva e inferencial con el 

propósito de verificar los efectos de las estrategias de comunicación interna en la gestión de 

la calidad educativa en la I.E. “Lucila Portocarrero” N° 00654. El tercero, aparece la 

discusión de los resultados de la investigación, a través de tablas y gráficas, de acuerdo a las 

variables de estudio. Finalmente, se presentan las conclusiones que le dan objetividad al 

trabajo investigativo, recomendaciones y anexos que la conforman los instrumentos, validez, 

confiabilidad y el desarrollo de las estrategias de comunicación interna. 
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CAPÍTULO I 

REVISIÓN BIBLIOGRÁFICA 

 

1.1. Antecedentes de la investigación 

 

A nivel internacional 

 

a) Castro y Jiménez (2008) en la tesis: “Caso Unionconsulting: estrategias para el 

mejoramiento de la comunicación interna universidad javeriana”, encontraron lo 

siguiente: 

- A través de estrategias basadas en la Intracomunicación hacer partícipes a los 

empleados en la creación, desarrollo y ejecución de los distintos proyectos que 

afecte a la organización. 

- Difundir los planes de direccionamiento estratégico que se enmarcan entre la 

misión, visión y valores. 

- La importancia de transmitir mensajes corporativos para mantener una 

comunicación eficaz entre los empleados. 

- Potencializar el sentido de pertenencia e identidad.  

- Para el caso de UnionConsulting se elaboran las estrategias que le permitirán 

encontrar en la comunicación interna ventajas para solidificar su organización. El 

plan de direccionamiento estratégico son los parámetros a seguir de la 

organización donde muestran qué hacen, hacia dónde se dirigen y bajo qué valores 

éticos actúan, además, la creación de un boletín de comunicación permitirá abrir 

canales de comunicación y fortalecer los flujos de comunicación desde y hacia los 

empleados y sobretodo, entre ellos.  

 

b) Gómez (2007) en su estudio: “La comunicación en las organizaciones para la mejora 

de la productividad: El uso de los medios como fuente informativa en empresas e 

instituciones andaluzas”, estableció las siguientes conclusiones: 

- Los empleados que forman parte del circuito informativo de su empresa resultan 

más productivos para la organización. Este hecho ha quedado patente a través del 

supuesto práctico realizado entre miembros de empresas e instituciones 

andaluzas. El 70 por ciento de los empleados, que recibieron periódicamente 
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(durante cinco meses) información útil y personalizada a través de e-boletines, se 

ha mostrado muy satisfechos, habiendo repercutido positivamente en su trabajo 

diario. 

- La información debe fluir y hay que evitar que los empleados tengan que dedicar 

parte de su tiempo a la búsqueda de datos e información para la realización 

efectiva de su trabajo. La información tiene que estar actualizada y disponible en 

el momento que se necesite. Debe ser fácilmente accesible y con un coste de 

obtención menor que la utilidad que ofrece. Gracias a la información obtenida 

tanto del exterior como del interior de la entidad los distintos usuarios disponen 

de información oportuna y relevante que le permite decidir y actuar 

razonablemente. 

- La información susceptible de ser proporcionada a los diferentes miembros se 

puede encontrar en distintas fuentes, entre las que sobresalen los medios de 

comunicación. Los medios de comunicación constituyen la principal fuente de 

información para las organizaciones. Proporcionan información de actualidad, 

con un lenguaje fácilmente comprensible. 

- Dentro de estos destacan los medios escritos o publicaciones periódicas. Su 

variada temática y su periodicidad permiten un seguimiento actualizado y 

completo de los temas; dependiendo de la publicación el grado de profundización 

será mayor o menor, adaptándose así a las necesidades concretas de cada usuario. 

De hecho, para el 84 por ciento de los miembros de organizaciones andaluzas, 

consultados para este trabajo, la prensa de información general es la principal 

fuente de información; seguido de la prensa de información especializada, señala 

por un 76 por ciento de los consultados. 

 

c) Cardona (2009) en la tesis: “Estrategias de comunicación organizacional basadas en 

los actos lingüísticos sobre el proceso de evaluación de desempeño en el caso de 

Angelcom S.A., formuló las siguientes conclusiones: 

- Es importante aclarar que el interés de las empresas medianas por mejorar o 

implementar el sistema de evaluación de desempeño, está sujeto al cumplimiento 

de normas y sellos de calidad, más no por la inmediata mejora continua del 

mismo. Lo que a un plazo de largo tiempo concluye en la desmotivación y un 

menor desempeño por parte del empleado. Por esta razón la problemática de la 

comunicación si significa que no sea una congruencia de mejora y de 
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transformación para la preparación del cambio y transición en las que se 

encuentran las organizaciones colombianas. 

- En este sentido, las estrategias propuestas en el trabajo de investigación tienen 

una amplia probabilidad de ser aplicados en el caso Angelcom S.A, para el 

aprovechamiento de ser una de las primeras empresas colombianas en adoptar 

medidas de comunicación que mejoren la calidad de los procesos y creen una 

empresa saludable y sostenible en el tiempo. 

 

d) Maradona (2012) en su trabajo de investigación: “La calidad educativa en Argentina 

desde una perspectiva económica”, entre otras, concluye en los siguiente: 

- La variable clave relacionada con la calidad educativa resultó ser el ausentismo 

docente. Claramente mayor ausentismo genera peores calificaciones en PISA. 

Esta variable puede ser controlada en cierta forma por las autoridades educativas, 

pero es algo complejo de manejar. 

 

A nivel nacional 

 

e) María Palmer (2016) en su tesis: Plan de comunicación interna para mejorar la 

motivación laboral en los colaboradores del colegio Pamer Chiclayo - 2016” 

(Tesis). Universidad Señor de Sipán. Escuela de Posgrado. Chiclayo, Lambayeque, 

se planteó el objetivo de elaborar un plan de comunicación interna basada en la 

dinámica del proceso que tenga en cuenta la contradicción entre la satisfacción 

personal y el cumplimiento de los objetivos para la mejora de la motivación laboral 

en los colaboradores del Colegio Pamer Chiclayo. La investigación concluyó que al 

aplicarse parcialmente el plan de comunicación interna en los colaboradores se 

evidenció un impacto positivo en la organización. 

 

f) Valera (2012) en su estudio: “Percepción de la comunidad sobre la calidad del 

servicio de una Institución Educativa de Ventanilla – Callao, llegó a las siguientes 

conclusiones: 

- Desde la percepción de la comunidad educativa, conformada por docentes, 

alumnos y padres de familia, la calidad del servicio educativo en educación 

secundaria de una institución educativa de Ventanilla es de nivel medio. 
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- La comunidad educativa, conformada por docentes, alumnos y padres de familia 

perciben la calidad del servicio en educación secundaria en el área institucional 

de una institución educativa de Ventanilla, es de nivel medio. 

- Los docentes, alumnos y padres de familia que conforman la comunidad 

educativa, perciben la calidad del servicio en educación secundaria en el área 

administrativa de una institución educativa, es de nivel medio.  

- Desde la percepción de la comunidad educativa, conformada por docentes, 

alumnos y padres de familia, la calidad del servicio educativo en educación 

secundaria en el área pedagógica de una institución educativa de Ventanilla es de 

nivel medio. 

- Desde la percepción de la comunidad educativa, conformada por docentes, 

alumnos y padres de familia, la calidad del servicio educativo en educación 

secundaria en el área comunitaria de una institución educativa de Ventanilla es de 

nivel medio. 

 

g) Vega et al. (2012), en la tesis: “La evaluación como estrategia de política educativa 

en el establecimiento de la calidad educativa en las universidades peruanas del 

estado, casos: costa, sierra, selva”, estableció las siguientes conclusiones: 

- Respecto a la primera hipótesis: La estructura y orientación de la evaluación como 

estrategia de Política Educativa que emplean las universidades estatales para 

establecer la calidad educativa es de tradición positivista y sistemática. Se acepta 

la hipótesis, por cuanto la evaluación educativa y evaluación de la calidad para 

acreditación que se viene empleando actualmente corresponden al modelo de 

tradición positivista y sistémico: Evaluación de contexto, evaluación de entrada, 

evaluación de proceso, evaluación de producto.  

- Se acepta la hipótesis específica Nº 02: La evaluación como estrategia de política 

educativa influye en el establecimiento de la calidad educativa en las 

universidades estatales de la costa, sierra y selva, por cuanto se comprueba a 

través de los datos obtenidos y procesados que cuando hay política evaluativa los 

distintos aspectos que participan en el proceso de formación de profesionales 

universitarios esta mejora progresivamente. La respuesta está cuando los docentes 

de la universidad de la costa no saben ni conocen políticas evaluativas 

institucionales de cada aspecto de la formación de profesionales, no tienen 

resultados positivos a diferencia de las universidades de la sierra y selva que se 
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encuentra en proceso de autoevaluación, sus resultados y logros son superiores en 

relación a la primera y tienden a tener mayor calidad, como se desprende de la 

investigación realizada. 

 

1.2. Bases teóricas 

 

1.2.1. Gestión 

a) Definición 

Según Botero (2007) “la gestión se concibe como el conjunto de servicios 

que prestan las personas dentro de las organizaciones. Esto significa que la 

gestión adquiere una especificidad, en tanto que tiene mucha importancia la 

labor humana. Es la capacidad de alcanzar lo propuesto, ejecutando acciones 

y haciendo uso de recursos técnicos, financieros y humanos. De ahí que se 

pudiera hacer una distinción entre los conceptos de gestión y de 

administración. Donde la gestión es el todo y la administración es una parte 

del todo, tiene que ver con el manejo y uso de los recursos. Por lo tanto, para 

una buena gestión es necesario tener un buen esquema de administración; o 

simplemente, la buena administración es fundamental para la buena gestión. 

La administración se convierte así, no en un fin en sí misma, sino en un 

soporte de apoyo constante que responde a las necesidades de la gestión 

educativa”. 

 

b) Estilos 

La propuesta de Casassus (2000) refiere los siguientes estilos de gestión, 

normativo, prospectivo, estratégico, estratégico situacional, calidad total, 

reingeniería y comunicacional. 

- Normativo. Se desarrolla entre 1950 y 1970. Depende de un gobierno 

central, que opera en un sistema tradicional, cuya cultura es vertical. 

Emplea la planificación, proyectos y programas para el crecimiento 

cuantitativo, la expansión de la cobertura, generando burocracia. 

- Prospectivo. Surge a fines de 1960. Propone la construcción de 

escenarios, el manejo financiero, referido matemáticamente al estudio 

costo-beneficio. 
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- Estratégico. Desarrollado a fines de 1970. La gestión permite articular y 

planificar recursos, a fin de proteger a las instituciones en contextos 

cambiantes. Persigue como fines un escenario o futuro deseado, a través 

de los medios y las normas. El carácter táctico manifiesta una perspectiva 

competitiva en la cual hay aliados y enemigos. Su enfoque es la solución 

de problemas, a partir del análisis estratégico de las Debilidades, 

Amenazas, Fortalezas, Oportunidades y la programación presupuestaria. 

- Estratégico situacional. Surge en el contexto de la crisis de 1980. 

Considera a la gestión como proceso de resolución de problemas y la 

multiplicación de entidades para afrontarlos por medio de acciones de 

ajuste, el establecimiento de prioridades y propone el inicio de acciones a 

corto plazo. Adopta la planificación estratégica analizando las condiciones 

de viabilidad. Los actores ubican la diversidad de intereses 

- Calidad total. Se consolida entre 1980 y 1990. La gestión es el esfuerzo 

permanente y sistémico de revisión y mejora de los procesos educativos. 

Aplica estándares y normas para medir la calidad. Considera el 

aprendizaje, la productividad y la creatividad. Implica cero defectos, bajo 

costo, usuarios con derechos y la disminución de la burocracia. 

- Reingeniería. Surge en 1990. La gestión consiste en la 

reconceptualización y rediseño radical de procesos para mejorar el 

desempeño. Propone la descentralización porque permite la apertura del 

sistema a los usuarios. Plantea un mayor poder y la exigencia de los 

usuarios, por el tipo y calidad de educación que esperan 

- Comunicacional. Desarrollado desde 1990. Define la gestión como el 

desarrollo de compromisos para la acción. Los procesos de gestión son 

vistos como actos de comunicación, estableciendo redes 

comunicacionales, afirmaciones, declaraciones, peticiones, ofertas y 

promesas. 

 

1.2.2. Calidad 

a) Definición 

Según López (2009) “si no se sabe muy bien lo que es la calidad no se 

podrá definirla, y si no se puede definirla tampoco podrían evaluarla, y 
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si no se puede evaluarla no podrán conseguirla, y si no se puede 

conseguir, lo más fácil es que, al final olvidarla”. 

 

De acuerdo con Vargas (2009) “hay que comenzar advirtiendo que la 

palabra calidad tiene muchos significados o modos de empleo que, al ser 

aplicados en educación, se complican aún más, debido a las diferentes 

conceptualizaciones de ésta. Para comenzar a clarificar los términos y 

antes de entrar de lleno en el concepto de calidad, resulta útil analizar la 

relación entre cantidad y calidad, principalmente porque desde la 

perspectiva social, hasta hace no mucho tiempo, se planteaba 

frecuentemente el problema de la educación desde un punto de vista 

puramente cuantitativo: para mejorar la calidad de la educación bastaba 

con aumentar el número de centros y profesores. Sin embargo, se sabe 

ahora que esto no resuelve, por sí sólo, el problema de la calidad de la 

educación, a pesar de ser una importante condición para ello”.  

 

Para Pérez (2006) la calidad es satisfacer plenamente las necesidades del 

cliente. Cumplir las expectativas del cliente y algunas más. Despertar nuevas 

necesidades del cliente. Lograr productos y servicios con cero defectos. 

Hacer bien las cosas desde la primera vez.  Diseñar, producir y entregar un 

producto de satisfacción total. Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los 

clientes. Sonreír a pesar de las adversidades. Una categoría tendiente siempre 

a la excelencia. 

 

b) Control 

Ishikawa (1986) menciona los siguientes criterios relacionados al control de 

la calidad. 

- Se hace control de calidad con el fin de producir artículos que satisfagan 

los requerimientos de los consumidores. 

- Se debe hacer hincapié en la orientación hacia el consumidor. 

- Es importante la interpretación que se dé a la palabra calidad en la 

organización. 

- Por muy buena que sea la calidad, el producto no podrá satisfacer al cliente 

si el precio es excesivo. 



12 

 

El autor dice que la calidad se expresa de la siguiente manera: 

- Determinar la unidad de garantía. 

- Determinar el método de medición. 

- Determinar la importancia relativa de las características de la calidad. 

- Llegar a un consenso sobre defectos y fallas. 

- Revelar los defectos latentes. 

- Observar la calidad estadísticamente. 

- Calidad del diseño y calidad de aceptación. 

 

1.2.3. Calidad educativa 

a) Definición  

Por su parte Marchesi (1998) dice que “la calidad educativa es aquella que 

promueve, el progreso de los estudiantes en una amplia gama de logros 

intelectuales, sociales, morales y emocionales, teniendo en cuenta su nivel 

socioeconómico, su medio familiar y su aprendizaje previo. Un sistema 

escolar eficaz es el que maximiza la capacidad de las escuelas para alcanzar 

esos resultados”.  

 

Por su parte V. García (1982) define la calidad educativa como “el modo de 

ser de la educación que reúne las condiciones de integridad, coherencia y 

eficacia. En otras palabras, una educación tiene calidad en la medida en que 

es completa, coherente y eficaz”. 

 

Integridad. Se resuelve en el hecho de que en la educación se incluyan todos 

los factores necesarios para el desenvolvimiento del hombre.  

 

Coherencia. Es concebida como la necesidad de que cada uno de los 

elementos de la educación tenga la importancia correspondiente a su papel en 

la vida humana.  

 

Eficacia. Viene condicionada por el hecho de que todos los elementos 

cumplan adecuadamente su función para que cada hombre desarrolle sus 

posibilidades y supere, en la medida de lo posible, todo tipo de límites. 
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Según Fernández (1992) la calidad educativa es aquella que hace al alumno 

más conocedor de sí mismo, de su entorno físico y social (dimensión 

cognitiva de la educación) más responsable de su propio yo, del entorno físico 

y del entorno humano que le rodea (dimensión ética/afectiva de la educación) 

más capaz de intervenir, de acuerdo con los fines vistos y decididos en los 

momentos cognitivo y ético, sobre sí mismo, sobre su entorno físico y su 

entorno social (dimensión técnico/afectiva de la educación. 

 

b) Componentes 

Según Gento (1996) los denomina variables dependientes o de criterio y la 

Fundación Europea para la Gestión de Calidad los llama resultados. Los 

componentes, indicadores o variables dependientes, de criterio o resultados 

se refieren a los componentes que permiten medir el grado de idoneidad de 

aquello que se evalúa, es decir, con la calidad de la institución (procesos, 

resultados, opinión de los clientes, etc.). 

 

Componentes de la calidad en los centros educativos 

Indicadores 

Resultados 

El producto educativo  

La satisfacción de los alumnos  

La satisfacción de todas las personas que trabajan en el centro  

El efecto de impacto social 

Predictores 

Agentes 

Recursos materiales y humanos  

Diseño de estrategia  

Gestión de los recursos  

Metodología  

Liderazgo educativo 

 

1.2.4. Gestión de la calidad educativa 

a) Definición 

Arriaga (2008) sostiene que las instituciones educativas están dedicadas a la 

formación de personas. En tal sentido tienen una importante misión, 

transformar el pensamiento de los estudiantes, en formas de actuar con 

sentido de responsabilidad y otorgar valores, principios y una filosofía de 

vida y trabajo que les permita afrontar con éxitos los retos de la vida. En tal 

sentido la gestión de las instituciones cumple un rol fundamental en la 

dirección y conducción de todos los responsables de la educación de los 

estudiantes.  
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En ese sentido, afirma Arriaga (2008), que para la gestión debe:  

- Presentar un perfil integral, coherente y unificado de decisiones.  

- Definir los objetivos institucionales, las propuestas de acción y las 

prioridades en la administración de recursos.  

- Definir acciones para extraer ventajas a futuro; se consideran tanto las 

oportunidades y amenazas del medio en el que está inserta, como los 

logros y problemas de la misma organización.  

- Comprometer a todos los actores institucionales y definir el tipo de 

servicio educativo que se ofrece. 

 

Para Pérez (1998) considera que la gestión educativa es el proceso mediante 

el cual el directivo o equipo directivo determinan las acciones a seguir 

(planificación), según los objetivos institucionales, necesidades detectadas, 

cambios deseados, nuevas acciones solicitadas, implementación de cambios 

demandados o necesarios, y la forma como se realizarán estas acciones 

(estrategias, acción) y los resultados que se lograrán. 

 

Según Lepeley (2001) la gestión de calidad educativa abarca e integra todas 

las áreas de gestión que intervienen en el proceso productivo como condición 

necesaria para conseguir calidad. El modelo se articula también con el 

fundamento práctico a través del círculo de la calidad que se aplica a las áreas 

de gestión de la organización e integra en sus etapas la generación de ideas, 

la planificación, la realización, la evaluación y el mejoramiento continuo. 

 

b) Principios 

 

En palabras de Lepeley (2001) los principios de gestión para la calidad son 

los siguientes: 

- La calidad no es un problema aislado, abarca a toda la organización. 

- El cliente, consumidor, usuario o cliente externo es lo más importante. 

- El bienestar de quienes trabajan en la organización, los clientes internos, 

es determinante en los resultados de la gestión de calidad 

- La satisfacción de las necesidades del cliente externo gobierna todos los 

indicadores importantes del proceso productivo de la organización. 
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- La colaboración y el trabajo en equipo son esenciales en el desarrollo de 

la gestión de calidad. 

- El mejoramiento de largo plazo impera sobre la solución rápida de corto 

plazo. 

- La comunicación efectiva determina eficiencia y éxito. 

- Los hechos y datos son importantes, los supuestos y adivinanzas no lo son. 

- La preocupación principal es encontrar soluciones no errores. 

- La gestión de calidad es un modelo de gestión intensivo en las personas, 

no en el capital. 

 

c) Modelo de gestión de calidad para la educación 

Según Gluyas (2010) la gestión de calidad en las instituciones educativas 

surge de una concepción del ser humano respaldada en la confianza, la 

honestidad, la ética, la eficiencia, la responsabilidad y la efectividad. La 

calidad en las instituciones educativas se concentra en las necesidades de los 

alumnos, ya que el ser humano aprende lo que tiene relevancia en su vida y 

le permite potenciar sus habilidades para “ser y hacer” en beneficio de sí 

mismo y de su sociedad. 

 

Por su parte Valenzuela (2010) considera que la gestión por calidad total 

aplicado al sector de la educación es un concepto que concibe a una 

institución educativa desde un enfoque sistémico, lo cual supone un sistema 

de gestión, un sistema técnico y un sistema social, en donde los principios de 

calidad son implementados en su totalidad. 

 

Continuando con Gluyas (2010) la existencia de las instituciones educativas 

depende de la demanda de alumnos que requieran sus servicios; de aquí que 

estos sean los clientes directos de este sector porque son los beneficiarios 

directos del servicio educativo. Existen también clientes indirectos, los cuales 

se identifican como aquellas personas u organizaciones que requieren cubrir 

o satisfacer necesidades en materia de educación, sin llegar a ser los 

consumidores directos del servicio educativo. Se consideran clientes 

indirectos los padres, tutores y apoderados de alumnos, el mercado laboral y 

la sociedad en general. Siendo esta última el cliente más importante, ya que 

el impacto de una buena o mala educación trasciende en su desarrollo. 
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Según Arenas (2008) citado en Gluyas (2010) plantea que la gestión de 

calidad de los sistemas educativos, se debe orientar a mejorar los procesos 

mediante acciones tendientes a disminuir la burocracia y los costos, aumentar 

la flexibilidad administrativa y operacional, facilitar el aprendizaje continuo, 

proponer el aumento de la productividad y la creatividad en los procesos. 

 

d) Dimensiones  

Según la Organización de las Naciones Unidas para la Educación, la Ciencia 

y la Cultura, citado por Valera (2012) permite observar que, al interior de la 

institución educativa y de sus procesos de gestión, existen dimensiones o 

planos de acciones diferentes y complementarias en el funcionamiento de la 

misma. Considerando cuatro dimensiones: la institucional, la pedagógica, la 

administrativa y la comunitaria. 
 

- Dimensión institucional. Esta dimensión contribuirá a identificar las 

formas cómo se organizan los miembros de la comunidad educativa para 

el buen funcionamiento de la institución, ofreciendo un marco para la 

sistematización y el análisis de las acciones referidas a aquellos aspectos 

de estructura que en cada centro educativo dan cuenta de un estilo de 

funcionamiento. 

Entre estos aspectos se consideran tanto los que pertenecen a la estructura 

formal (los organigramas, la distribución de tareas y la división del trabajo, 

el uso del tiempo y de los espacios) como los que conforman la estructura 

informal (vínculos, formas de relacionarse, y estilos en las prácticas 

cotidianas, ritos y ceremonias que identifican a la institución). 

En la dimensión institucional, es importante promover y valorar el 

desarrollo de habilidades y capacidades individuales y de grupo, con el fin 

de que la institución educativa se desarrolle y desenvuelva de manera 

autónoma, competente y flexible, permitiéndole realizar adaptaciones y 

transformaciones ante las exigencias y cambios del contexto social. Para 

esto, es necesario tener en claro las políticas institucionales que se 

desprenden de los principios y la visión que guía a la institución y que se 

traducirán en formas de hacer en la conducción de la gestión. Por ejemplo, 

los niveles de participación en la toma de decisiones, si existen o no 

consejos consultivos, quiénes los conforman y qué responsabilidades 

asumen, etc. 



17 

 

- Dimensión pedagógica. Esta dimensión se refiere al proceso fundamental 

del quehacer de la institución educativa y los miembros que la conforman: 

la enseñanza-aprendizaje. La concepción incluye el enfoque del proceso 

enseñanza-aprendizaje, la diversificación curricular, las programaciones 

sistematizadas en el proyecto curricular institucional, las estrategias 

metodológicas y didácticas, la evaluación de los aprendizajes, la 

utilización de materiales y recursos didácticos. 

Comprende también la labor de los docentes, las prácticas pedagógicas, el 

uso de dominio de planes y programas, el manejo de enfoques pedagógicos 

y estrategias didácticas, los estilos de enseñanza, las relaciones con los 

estudiantes, la formación y actualización docente para fortalecer sus 

competencias, entre otras. 

 

- Dimensión administrativa. En esta dimensión se incluyen acciones y 

estrategias de conducción de los recursos humanos, materiales, 

económicos, procesos técnicos, de tiempo, de seguridad e higiene, y 

control de la información relacionada a todos los miembros de la 

institución educativa; como también, el cumplimiento de la normatividad 

y la supervisión de las funciones, con el único propósito de favorecer los 

procesos de enseñanza-aprendizaje. Esta dimensión busca en todo 

momento conciliar los intereses individuales con los institucionales, de tal 

manera que se facilite la toma de decisiones que conlleve a acciones 

concretas para lograr los objetivos institucionales.  

Algunas acciones concretas serán la administración del personal, desde el 

punto de vista laboral, asignación de funciones y evaluación de su 

desempeño; el mantenimiento y conservación de los bienes muebles e 

inmuebles; organización de la información y aspectos documentarios de 

la institución; elaboración de presupuestos y todo el manejo contable-

financiero. 

 

- Dimensión comunitaria. Esta dimensión hace referencia al modo en el 

que la institución se relaciona con la comunidad de la cual es parte, 

conociendo y comprendiendo sus condiciones, necesidades y demandas. 

Asimismo, cómo se integra y participa de la cultura comunitaria. 
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También alude a las relaciones de la institución educativa con el entorno 

social e interinstitucional, considerando a los padres de familia y 

organizaciones de la comunidad, municipales, estatales, organizaciones 

civiles, eclesiales, etc. La participación de los mismos, debe responder a 

un objetivo que facilite establecer alianzas estratégicas para el 

mejoramiento de la calidad educativa. 

 

1.2.5. Teorías que sustentan la gestión de la calidad educativa 

El modelo normativo constituye una visión de los años cincuenta del siglo 

pasado, época en que se iniciaron los planes nacionales de desarrollo que dieron 

lugar a los planes educativos y es la expresión de un modelo racionalista 

weberiano de cultura verticalista; el modelo se construye a partir de técnicas de 

proyección de sucesos pasados o presentes. 

 

El segundo modelo es el Modelo Prospectivo, que se impulsa, debido a que a 

principios de los años setenta el contexto mundial de los precios del petróleo 

marcó un quiebre a la previsión clásica del modelo anterior y se estableció que 

el futuro no se explica necesariamente por el pasado, en este modelo se conciben 

escenarios alternativos, se reconoce la multiplicidad del futuro y la 

incertidumbre. 

Por esto, se formaliza una planeación con criterios prospectivos, esto es la 

Planificación estratégica por escenarios, que da lugar con Michel Godet al 

Método de los escenarios construidos mediante matrices de relaciones e impacto 

entre variables y la aplicación de técnicas como el Método Delphi para reducir 

la incertidumbre. 

 

El Modelo Estratégico de Gestión consiste en la capacidad de articular los 

recursos que posea una organización, para lo cual es necesario dotarse de normas 

que relacionen a la organización con el entorno, así como los medios para 

alcanzar los objetivos. 

 

En los años ochenta este modelo hizo vincular consideraciones económicas a la 

planificación y a la gestión, las organizaciones se hacen visibles mediante el 

análisis constituye una anticipación preactiva y proactiva para dar luz sobre las 
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acciones presentes con las de los futuros deseables.  La preactividad y la 

proactividad son dos divisiones de la previsión, la primera trata de prever los 

cambios que son susceptibles de serlo, es decir previsibles; con objeto de 

prepararse mejor y en forma anticipada sacar provecho; para la segunda división 

que es más voluntarista (del deseo que se tiene del futuro) busca provocar los 

cambios deseables a través de las acciones en el presente. 

 

Godet (2000) menciona que los conceptos de prospectiva, estrategia y 

planificación están en la práctica íntimamente ligados, de hecho, dice se habla 

de planificación estratégica, de gestión y de prospectiva estratégica esto significa 

que quienes están en la práctica son precisamente los líderes y sus seguidores. 

 

Los escenarios exploratorios que parten de las tendencias pasadas y presentes 

conducen naturalmente a futuros verosímiles, mientras que los de anticipación 

también llamados normativos se construyen a partir de imágenes alternativas y 

pueden considerar futuros deseables o rechazables.  

 

El método ha sido articulado mediante tres procesos:  

1. Reflexión colectiva  

2. Preparación de la decisión y  

3. Acción del plan.  

 

Elaborado con base en el enfoque de la prospectiva estratégica, ilustra los 

procesos y sus etapas. 

 

Los principios del Modelo de Gestión de la Calidad se refieren a la planificación, 

control y mejora continua.  

 

Este modelo permite introducir la visión de la calidad al interior de las 

organizaciones sus elementos son: La identificación de los usuarios y sus 

necesidades, el diseño de normas y estándares de calidad, el diseño de procesos 

conducentes a la calidad y la mejora continua en las distintas etapas del proceso 

con reducción de márgenes de error y estableciendo compromisos de calidad, 

con este modelo se empieza a exigir en el sector educativo, un servicio de calidad 

de acuerdo a las necesidades de cumplimiento de requisitos institucionales. 
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El Modelo de Reingeniería es principalmente una reconceptualización funcional 

y rediseño radical de procesos.  Un aspecto que caracteriza a este modelo, es que 

reconoce principalmente la importancia del cambio; percibe la necesidad de un 

cambio social en sus estructuras, cambio en los valores y en la manera de ver el 

mundo. 

 

Como consecuencia de los modelos anteriores se llegó a un séptimo enfoque, el 

Modelo Comunicacional, del cual se hace necesario entender la operatividad de 

sus procesos y de los elementos que conducen a los compromisos de acción que 

implica la calidad total; esta comprensión ocurre en el lenguaje, es decir, tiene 

una perspectiva lingüística, los principales exponentes citados por Cassassus 

(2000) son: F. Flores, John Searle y H. Maturana. 

 

La gestión en este sentido consiste en desarrollar compromisos que se obtienen 

mediante conversaciones y la capacidad de formular peticiones y obtener 

promesas, el gestor es considerado un coordinador de acciones, sus instrumentos 

de gestión son la capacidad en el manejo de destrezas comunicacionales 

verbales. 

 

1.2.6. Comunicación 

a) Definición 

Respecto a la comunicación en las instituciones, importante definición, 

aportan Westphalen y Piñuel (1993) al sostener que la comunicación 

institucional es el conjunto de operaciones de comunicación llevadas a cabo 

por instituciones (empresas, asociaciones, administraciones públicas, 

partidos políticos) tratando de hacerse conocer o de mejorar su imagen. 

Cuando se trata de una empresa, se habla mejor de comunicación corporativa. 

La comunicación institucional se opone a la comunicación comercial o de 

producto, que aspira a poner de relieve, mediante mensajes comerciales, un 

producto o servicio. 

 

Asimismo, Andrade (1991) establece que es el conjunto de mensajes que 

emite una organización, de una manera programada y sistemática, tanto 

interna como externamente, con la finalidad de lograr la integración entre la 
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institución y los públicos, mediante la utilización de herramientas como la 

Publicidad y las Relaciones Públicas, para cumplir con su función 

totalizadora. 

 

b) Elementos  

Según Berges (2011) los elementos que intervienen en el proceso de 

comunicación son los siguientes: 

- Emisor. Aquél que transmite la información (un individuo, un grupo o una 

máquina).  

- Receptor. Aquél, individual o colectivamente, que recibe la información. 

Puede ser una máquina.  

- Código. Conjunto o sistema de signos que el emisor utiliza para codificar 

el mensaje.  

- Canal. Elemento físico por donde el emisor transmite la información y 

que el receptor capta por los sentidos corporales. Se denomina canal tanto 

al medio natural (aire, luz) como al medio técnico empleado (imprenta, 

telegrafía, radio, teléfono, televisión, ordenador, etc.) y se perciben a 

través de los sentidos del receptor (oído, vista, tacto, olfato y gusto).  

- Mensaje. La propia información que el emisor transmite.  

- Contexto. Circunstancias temporales, espaciales y socioculturales que 

rodean el hecho o acto comunicativo y que permiten comprender el 

mensaje en su justa medida.  

 

c) Tipos 

Dependiendo de los públicos que se dirige, se puede distinguir dos tipos de 

comunicación, tal como los describe Balarezo (2014) en las siguientes líneas: 

- Comunicación interna. Conjunto de actividades efectuadas por la 

organización para la creación y mantenimiento de buenas relaciones con 

y entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de 

comunicación que los mantengan informados, integrados y motivados 

para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales.  

- Comunicación externa. Conjunto de mensajes emitidos por la 

organización hacia sus diferentes públicos externos, encaminados a 

mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen 
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favorable o a promover sus productos o servicios. Abarca tanto ver sus 

productos o servicios. Abarca tanto lo que en términos generales se conoce 

como relaciones públicas, como la publicidad. 

 

1.2.7. Comunicación interna 

 

a) Definición 

Según Andrade (2005) “es el conjunto de actividades efectuadas por la 

organización para la creación y mantenimiento de buenas relaciones con y 

entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicación 

que los mantengan informados, integrados y motivados para contribuir con 

su trabajo al logro de los objetivos organizacionales”.  

 

De acuerdo con Capriotti (1998) la comunicación interna es contar a la 

Organización lo que la Organización está haciendo. Esta noción tiene un 

marcado carácter informacional, ya que es una perspectiva en la que se busca 

informar al personal de las noticias que suceden en la empresa. No se intenta 

la participación de los miembros de la empresa, sino que solamente se tiene 

la intención de transmitirles informaciones (las que el área responsable de 

comunicación interna considere como interesantes). Esta concepción de la 

comunicación interna tiene un claro matiz dirigista, en el cual la 

comunicación o, mejor dicho, la transmisión de la información es sólo 

descendente, desde los niveles directivos hacia los subalternos. 

 

Para Dispac (2015) la comunicación interna se refiere a todos los procesos 

comunicativos e informativos al interior de una empresa y que permiten hacer 

partícipes a todos los miembros de la organización de lo que esta hace, 

motivándolos a colaborar, a sugerir, a comentar; de esta manera, el 

intercambio de información se vuelve bidireccional, adoptando así un 

verdadero carácter comunicativo. La comunicación interna se convierte en 

una herramienta estratégica clave para dar respuesta a las necesidades de la 

empresa y potenciar el sentimiento de pertenencia de los empleados a la 

compañía. 
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b) Importancia 

Según Andrade (2005) la comunicación interna es un eje fundamental de las 

empresas y tiene como principal objetivo contribuir al logro de los resultados 

organizacionales, fortalece la identificación de los colaboradores con la 

empresa, proporcionándoles información relevante, suficiente y oportuna, 

reforzando su integración, y generando en ellos una imagen favorable de la 

organización y de sus productos y servicios.  

 

Además, hay que resaltar que la comunicación organizacional interna cuenta 

con algunos objetivos, funciones y flujos, así como también se clasifica en 

algunos tipos y cuenta con una serie de elementos que la conforman. 

 

Por su parte Chiang (2012) el objeto de la comunicación interna de las 

empresas es permitir el alineamiento del esfuerzo de todos sus integrantes. La 

comunicación interna en la empresa constituye uno de los elementos centrales 

para articular las relaciones entre los diferentes departamentos de la 

organización empresarial. 

 

Balarezo (2014) precisa que cuando la comunicación es eficaz, tiende a 

alentar un mejor desempeño y promueve la satisfacción en el trabajo. Los 

empleados conocen mejor su función en el trabajo y se sienten más 

comprometidos con él. En el caso contrario los efectos son muy perniciosos 

para la organización, pudiendo producir un cuadro típico donde la 

comunicación interna no funciona o es deficiente. 

 

c) Tipos 

Según García (2011) la comunicación interna puede producirse de manera: 

- Formal. Donde el contenido está referido, a aspectos laborales 

únicamente. En general, utiliza la escritura como medio. La velocidad es 

lenta debido a que tiene que cumplir todos los procedimientos 

burocráticos. 

- Informal. Donde el contenido de la comunicación, a pesar de estar 

referido a aspectos laborales, utiliza canales no oficiales (reunión en 

estancias fuera del lugar específico de trabajo, encuentros en los pasillos, 

las pausas del café o la comida, etc.).  
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d) Funciones 

Para Capriotti (1998) la Comunicación interna cumple una serie de funciones 

que le permiten a la organización mejorar la eficacia en toda su actividad 

interior, lo cual redundará, sin duda, en una mayor competitividad externa de 

la compañía. Una buena comunicación interna producirá una mejora de la 

interactividad entre las personas de la organización, ya sea a nivel profesional, 

en lo relativo a cuestiones laborales-, como a nivel personal, en lo referente a 

las relaciones personales. Esta interactividad favorece, por una parte, la 

circulación de la información dentro de la organización de una forma rápida 

y fluida.  

 

Por otra parte, también favorece la coordinación de las tareas y esfuerzos 

entre las diferentes áreas o unidades de la compañía. De esta manera, la 

organización adquiere una dinámica y agilidad mayor, que le permitirá ir 

adaptándose con mayor rapidez a las diferentes situaciones que se le 

presenten. 

 

e) Objetivos 

 

Citando las ideas de Capriotti (1998) se puede establecer un conjunto de 

objetivos globales que tendrá un intercambio de información entre los 

miembros de una organización:  

- A nivel relacional, lo que se busca es establecer una relación fluida entre 

empleados y empleadores, por medio de canales adecuados entre todos los 

niveles de la compañía. 

- A nivel operativo, la intención es facilitar la circulación e intercambio de 

información entre todos los niveles de la empresa, permitiendo, así, un 

funcionamiento más ágil y dinámico de las diferentes áreas, y una mejor 

coordinación entre ellas. 

- A nivel motivacional, el objetivo es motivar y dinamizar la labor de los 

miembros de la organización, contribuyendo a crear un clima de trabajo 

agradable, que redunde en una mejor calidad del trabajo y en la mejora de 

la productividad y competitividad de la compañía. 
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- A nivel actitudinal, se intenta obtener la aceptación y la integración de los 

empleados a la filosofía, a los valores y a los fines globales de la 

organización. Y también se busca crear y mantener una imagen favorable 

de la empresa en los miembros de la organización. 

 

1.2.8. Estrategias de comunicación interna 

 

a) Definición 

Según Ocampo (2012) la estrategia de comunicación es el fondo del asunto 

porque define la identidad corporativa, es decir cómo quiero verme y a su vez 

cómo me ven. 

 

b) Estrategias para el mejoramiento en los flujos de comunicación al 

interior de la organización 

Autores como Castro y Jiménez (2008) proponen diversas estrategias de 

comunicación a desarrollar en el interior de una organización, las que se 

describe en forma resumida en las siguientes líneas: 

 

- Medios de comunicación al interior de la organización. Los medios de 

comunicación al interior de la organización se han convertido en una 

herramienta fundamental para mantener informadas a las personas que 

están relacionadas con la empresa; además, estos difunden y fortalecen la 

cultura y los objetivos organizacionales. 

 

- Medios de comunicación internos como benefactores de los flujos de 

comunicación. La comunicación suele apuntar a todas las direcciones, un 

manejo adecuado de ésta puede lograr canales multidireccionales que 

confluyan en el trabajo en equipo, intercambio de información e 

interacción con los mensajes. La estrategia de comunicación es hacer que 

los flujos de comunicación se fortalezcan y trabajen en pro de la 

organización; cuando los medios de comunicación se utilizan como 

herramientas de construcción conjunta resultan más beneficiosos puesto 

que la información es la que necesita la organización y su recepción va 

tener una mejor acogida. 
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- Fortalecimiento de las relaciones interdepartamentales. Para fortalecer 

las relaciones interdepartamentales se ha considerado que la estrategia 

para establecer interacción entre ellos es la realización de un boletín 

organizacional en donde se conforme un equipo base que sea quien 

desarrolle el periódico pero que los temas que los compongan sean aporte 

de todos los trabajadores y que sean de impacto para la organización en 

general. 

 

- Comité de comunicación interna. Se hace necesario consolidar un 

comité de comunicaciones que sea el equipo base del desarrollo del boletín 

y sean quienes recopilen los temas e información que propongan los 

empleados. 

 

Dispac (2015) agrupa a las estrategias de comunicación interna en estrategias 

de comunicación descendente, estrategias de comunicación ascendente y 

estrategias de comunicación horizontal. 

 

Ongallo (2017) con la denominación de herramientas, describe a las 

estrategias de comunicación interna, tal como se presenta la información en 

líneas siguientes: 

 

- La comunicación descendente consiste en difundir los mensajes de 

arriba abajo, según el nivel jerárquico, con el fin de asegurar una buena 

comprensión de los objetivos, la organización y la marcha de la empresa 

en todos sus aspectos. Los medios de la información descendente son: los 

soportes escritos, como, por ejemplo, los periódicos y las publicaciones, 

los folletos de bienvenida, los documentos que se distribuyen al personal 

(informe anual, informes de las reuniones, notas técnicas, boletines de 

difusión interna, los carteles, los tablones de anuncios, los folletos; las 

reuniones y conferencias, los mensajes telefónicos o cualquier otro 

sistema.  

 

- Siguiendo con el autor antes citado la comunicación ascendente permite 

a los responsables de los distintos niveles tener un contacto estrecho con 
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los niveles inferiores. De este modo se asegura el conocimiento de las 

actividades y los resultados de los colaboradores. Así mismo, permite que 

éstos expresen sus aspiraciones, satisfacciones y problemas. Sin ella, 

serían imposibles la participación en la organización y la gestión clara de 

los responsables. La comunicación ascendente supone establecer cierto 

clima de confianza que garantice su sinceridad. Como se considera menos 

necesaria, es preciso salir en su busca y exigirla en todo momento, para 

que también sea permanente y continua, al igual que la comunicación 

descendente. 

 

- La comunicación lateral u horizontal persigue relacionar a los 

departamentos y a las personas entre sí, con el fin de mejorar la 

integración de los departamentos funcionales; de coordinar la acción de 

los distintos departamentos operativos, evitando sobre todo las 

repeticiones y fomentando la cooperación; y, de ayudar a cada individuo 

a situar su trabajo en función, del de los demás y de la organización. Los 

instrumentos de comunicación horizontal pueden ser: reuniones, sobre 

todo interdepartamentales, grupos de estudio o comisiones que trabajan 

sobre temas específicos, reuniones de intercambio, comunicaciones 

telefónicas, seminarios de formación (útiles para entablar relaciones y 

para superar los malentendidos y los bloqueos), medios de información 

descendente, en la medida en que informan sobre la presencia, soportes 

sobre papel (descripción de los departamentos en folletos de bienvenida, 

periódico de empresa, notas informativas, folleto de “¿quién hace qué?”, 

y otros). 

 

1.2.9. Teorías o enfoques principales de la comunicación 

a) Funcionalismo 

Según Schramm (1982) la investigación en comunicación, trata de cómo se 

puede ser efectivo en la comunicación, cómo ser comprendido, cómo pueden 

entenderse entre sí las naciones, cómo puede usar la sociedad los medios de 

masas con mayores ventajas y, en general, cómo trabaja el proceso básico de 

la comunicación. 
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Por su parte, De Castro y Jiménez (2008) es una postura teórica que 

corresponde a una visión del mundo que pretende mantener un adecuado 

funcionamiento de las sociedades. Sus influencias provienen de la sociología 

positivista, la psicología conductista, el protestantismo, el modelo capitalista 

democrático y las estrategias de gobierno de los diferentes presidentes 

norteamericanos. El funcionalismo centra su objeto de estudio en el análisis 

de la comunicación como proceso, el proceso se entiende en forma lineal 

como estímulo – respuesta y los estudios se centran en los medios de 

comunicación masiva. Los temas principales en los cuales se enfocaba esta 

corriente son: La opinión pública, en donde el objetivo con respecto a las 

audiencias y sus efectos es la persuasión y manipulación. Se le da un mal 

manejo al significado de comunicación convirtiéndolo en proceso de 

transmisión de información lo cual es diferente. El termino sociedad de masas 

que surge de los medios que van formando una sociedad y una forma de 

cultura. 

 

Por su parte García (1969) dice que el funcionalismo es una tendencia de lo 

funcional. Doctrina antropológica que tiende a explicar el funcionamiento de 

las actividades de un grupo como conjuntos estructurados y jerarquizados 

entre ellos. 

 

b) Estructuralismo 

Los autores De Castro y Jiménez (2008) dicen que el objeto de estudio del 

estructuralismo se centra en la comunicación como significación y 

producción de sentido, los trabajos pretenden reconstruir las reglas que dan 

significado a las acciones, a los objetos y a las palabras en un proceso de 

comunicación en donde se toma cualquier tipo de mensaje como punto de 

análisis. Las influencias que demarcaron este enfoque fueron la científica de 

la lingüística de Saussure, de la Antropología de Levi-Strauss y más tarde de 

la psicología de Piaget, también de la semiótica en donde todos los hechos 

sociales pueden ser entendidos como lenguaje. 
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1.3. Definición de términos básicos 

 

a) Calidad. Según Horruitiner (2006) citado por Betancourt y Mayo (2010) la palabra 

calidad se utiliza para definir un conjunto de cualidades del objeto de estudio 

previamente establecidas, que se constituyen en un patrón contra el cual se hacen 

evaluaciones periódicas. 

 

b) Comunicación. Para Viladot (2008) la comunicación es el intercambio verbal de un 

pensamiento o idea. En la que la idea ha sido intercambiada con éxito. 

 

c) Comunicación organizacional. Son todos los procesos de comunicación que se dan 

en una organización a nivel interno y externo y tiene que ver con campos de 

comunicación estratégica, de posicionamiento, de alineación de mensajes hacia los 

públicos, de objetivos. Se puede decir que todos los procesos de una organización 

son inherentes a las comunicaciones. (Dispac, 2015). 

 

d) Estrategia. Vasconcellos (2001), señala que la estrategia es decidir dónde, cuándo y 

cómo enfrentar al enemigo. Decidir entre diferentes opciones es un dilema que sólo 

se discurre cuando se es capaz de analizar cada situación y tratar de establecer los 

beneficios que sobrevendrán de esa decisión. 
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CAPÍTULO II 

MATERIAL Y MÉTODOS 

 

2.1. Tipo y nivel de investigación 

 

2.1.1. Tipo de investigación 

El estudio es una investigación aplicada. Según Bunge (1982), “la ciencia aplicada 

busca nuevos conocimientos en vista de posibles aplicaciones prácticas”. 

 

2.1.2. Nivel de investigación 

Corresponde al nivel experimental. 

 

2.2. Diseño de investigación 

El diseño de investigación fue el preexperimental, con preprueba-posprueba, cuyo 

diagrama se centró en siguiente: 

 

Ge:         O1                    X                O2 

 

Donde: 

Ge: Grupo de estudio 

O1: Medición de la preprueba al grupo en estudio 

O2: Medición de la posprueba al grupo en estudio 

X  : Aplicación de la estrategias de comunicación interna 

 

2.3. Población y muestra 

a. Población 

La población estuvo conformada por 30 docentes de la Institución Educativa “Lucila 

Portocarrero” Nº 00654 del distrito de Rioja.  

 

b. Muestra 

La muestra quedo conformada por 22 docentes que participaron activamente en todas 

las sesiones de trabajo, donde se aplicó las estrategias de comunicación interna y 

fueron depurados 8 docentes por inasistencia. La muestra es de tipo no probabilística. 
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2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

2.4.1. Técnicas de recolección de datos 

La técnica que se utilizó fue la encuesta, por ser un conjunto de procedimientos 

estandarizados en la que, para el regojo de la información se entregó una copia 

del instrumento de recolección de datos y los sujetos respondieron, marcando una 

alternativa de las opciones de respuesta, luego estos datos fueron analizados, para 

la toma de decisión. 

 

2.4.2. Instrumentos de recolección de datos 

El instrumento utilizado fue el cuestionario de la gestión de la calidad educativa, 

el cual estuvo conformado por de 51 ítems, correspondiendo 16 ítems a la 

dimensión institucional, 13 ítems a la dimensión administrativa, 17 ítems a la 

dimensión pedagógico y 05 ítems a la dimensión comunitaria. La codificación fue 

0=nunca, 1=casi nunca, 2=a veces, 3=casi siempre, 4=siempre. La escala de 

medición fue Likert: deficiente=[00-50], regular=[51-101], aceptable=[102-152], 

y sobresaliente=[153-204]. 

 

El instrumento de medición pasó por el proceso de evaluación sobre validez y 

confiabilidad antes de aplicar a las unidades de estudio. En cuanto a la validez se 

utilizó el juicio de expertos, dando como resultado de bueno y la confiabilidad fue 

mediante el Alpha de Cronbach, dando un resultado de 91.88%. 

 

La matriz de consistencia del instrumento cuestionario de la gestión de la calidad 

educativa se describe en la siguiente tabla: 

 

Tabla 1 

Matriz de consistencia del instrumento 

Dimensiones Indicadores Nº 

ítems 

Peso Puntaje 

por ítem 

Puntaje 

por 

indicador 

Dimensión 

institucional 

Organización 7 13.73 5 35 

Relaciones interpersonales 9 17.65 5 45 

Dimensión 

pedagógica 

Programación curricular 11 21.57 5 55 

Dominio didáctico 6 11.76 5 30 

Dimensión 

administrativa 

Administración del personal 6 11.76 5 30 

Administración de bienes 7 13.73 5 45 

Dimensión 

comunitaria 

Participación de los padres 

de familia 

5 9.80 5 25 

TOTAL 51 100%  255 
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2.5. Técnicas de procesamiento de análisis de datos 

 

Los datos recolectados siguieron el siguiente tratamiento estadístico: 

 

a. Hipótesis Estadística: 

0:0 dH   

0:1 dH   

Donde: 

d : (
21   ) Es la diferencia promedio de la gestión de la calidad educativa en sus 

dimensiones: institucional, administrativo, pedagógico y comunitaria. 

b. Se estableció un nivel de confianza del  = 95%, es decir un error estadístico del 

5% () 

 

c. Las fórmulas utilizadas es la siguiente: 

   
nS

d
t

d

c    con (n-1) grados de libertad, 

n

d
d i


   1

)( 2

2









n

n

d
d

S

i

i

d

 

 

Donde: 

 

d : es el promedio de las diferencias. 

dS
: es la desviación estándar de las diferencias. 

n : tamaño de muestra. 

ct  : valor calculado, obtenido de una operación matemática utilizando los datos 

estadísticos obtenidos de la fórmula t de Student para la diferencia pareada, cuando 

se mide a un solo grupo. 

 

d. La variable gestión de la calidad educativa y sus dimensiones fueron categorizadas, 

según el siguiente detalle: 
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Tabla 2 

Escala de medición de gestión de la calidad educativa y dimensiones. 

Variable Dimensiones 

Gestión de la calidad 

educativa 

Institucional Administrativo Pedagógico Comunitaria 

Deficiente      [00-50] [00-15] [00-12] [00-16] [00-04] 

Regular          [51-101] [16-31] [13-25] [17-33] [05-09] 

Aceptable      [102-152] [32-47] [26-38] [34-50] [10-14] 

Sobresaliente[153-204] [48-64] [39-52] [51-68] [15-20] 

Fuente: Elaboración propia. 

 

e. Además, se hizo uso de los principales estadígrafos de posición y dispersión como son 

el promedio, la desviación estándar y el coeficiente de variación. 

 

Media Aritmética: que determinó a partir de datos no agrupados, para el cual, la 

fórmula que se ha empleado es la siguiente. 

n

X
x i


 

Donde: 

x :  Promedio  

 x :  Sumatoria de las calificaciones  

n : Número de unidades de análisis 

 

Desviación Estándar: que sirvió para expresar las unidades de mediación de la 

distribución con respecto a su promedio. 

 
1

2







n

xx
S

 

  

Coeficiente de Variación: que midió la variación de los grupos homogéneo u 

heterogéneo de una población, en una medida porcentual. 

100x
x

s
CV 

 

 

f. La hipótesis se verificó según las condiciones del valor “p” de la prueba t-Student: 

Si el valor de “p” es menor que el 5% (p<0.05) entonces se acepta H1. 
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Si el valor de “p” es mayor que el 5% (p>0.05) entonces se acepta H0. 

 

g. Los datos fueron presentados en tablas y figuras estadísticas construidas según 

estándares establecidos para la investigación. 

 

h. El procesamiento de los datos se hizo en forma electrónica mediante el Software SPSS 

v25.  
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CAPÍTULO III 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 

3.1. Resultados 

 

Tabla 3 

Gestión de la calidad educativa en la Institución Educativa “Lucila Portocarrero” N° 

00654, Rioja-2017 
 

Escala de medición 
Pre test  Pos test 

n° % n° % 

GCE deficiente         (00-50) 0 0 0 0 

GCE regular              (51-101) 1 5 0 0 

GCE aceptable          (102-152) 13 59 2 9 

GCE sobresaliente    (153-204) 8 36 20 91 

Total 22 100 22 100 

Media ± Desviación Estándar 141.14 ± 21.6 178.14 ± 12.9 

Coeficiente de variación % 15.3% 7.2% 

Fuente: Aplicación de Pre y pos test - 2017. 

 
 

En el pos test de la tabla 3, se observa en su mayoría que el nivel de gestión de la calidad 

es sobresaliente en 91% y aceptable en un 9%, mientras que, en el pre test, el 36% fue 

sobresaliente, 59% aceptable y el 5% regular. Estos datos se explican con las medidas 

estadísticas, se ve que, el promedio en puntos del nivel de gestión de la calidad es 

sobresaliente (178.14) con una variación de ±12.9 y un muy bajo grado de variabilidad 

7.2% y en el pre test se obtuvo un promedio menor de 141.14 puntos, es decir que el 

nivel de gestión de la calidad educativa es aceptable y una desviación estándar ±21.6, 

con bajo grado de variabilidad 15.3%. Figura 1. Se explica que las estrategias de 

comunicación interna que fueron aplicadas como boletines internos, conversatorios, con 

el director, docentes, buzón de sugerencias, compartir experiencias exitosas y grupos de 

apoyo entre docentes, han producido efectos significativos en gestión de la calidad 

educativa de la Institución “Lucila Portocarrero” N° 00654 del distrito de Rioja, durante 

el año 2017. 

 
Figura 1: Nivel de gestión de la calidad educativa. (Fuente: Tabla 2). 
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Tabla 4 
 

Gestión de la calidad educativa en la Institución Educativa “Lucila Portocarrero” N° 

00654, Rioja-2017, según dimensiones 

D1: Institucional 
Pre test  Pos test 

n° % n° % 

GCE deficiente         (00-15) 0 0 0 0 

GCE regular              (16-31) 4 18 0 0 

GCE aceptable          (32-47) 12 55 4 18 

GCE sobresaliente    (48-64) 6 27 18 82 

Total 22 100 22 100 

Media ± Desviación Estándar 41.36 ± 7.6 54.27 ± 4.8 

Coeficiente de variación % 18.3% 8.8% 

D2: Administrativo 
Pre test  Pos test 

n° % n° % 

GCE deficiente          (00-12) 0 0 0 0 

GCE regular              (13-25) 3 14 0 0 

GCE aceptable          (26-38) 16 73 3 14 

GCE sobresaliente    (39-52) 3 14 19 86 

Total 22 100 22 100 

Media ± Desviación Estándar 32.36 ± 8.2 43.14 ± 5.7 

Coeficiente de variación % 25.3% 13.2% 

D3: Pedagógico 
Pre test  Pos test 

n° % n° % 

GCE deficiente          (00-16) 0 0 0 0 

GCE regular              (17-33) 0 0 0 0 

GCE aceptable          (34-50) 8 36 0 0 

GCE sobresaliente    (51-68) 14 64 22 100 

Total 22 100 22 100 

Media ± Desviación Estándar 53.73 ± 6.9 63.23 ± 3.7 

Coeficiente de variación % 12.8% 5.9% 

D4: Comunitaria 
Pre test  Pos test 

n° % n° % 

GCE deficiente        (00-04) 0 0 0 0 

GCE regular             (05-09) 3 14 0 0 

GCE aceptable         (10-14) 11 50 2 9 

GCE sobresaliente   (15-20) 8 36 20 91 

Total 22 100 22 100 

Media ± Desviación Estándar 13.68 ± 3.6 17.50 ± 2.3 

Coeficiente de variación % 26.3% 13.4% 

Fuente: Aplicación de Pre y pos test - 2017. 
 

En la tabla 4, se observa en la dimensión institucional, pos test, que el 82% de los 

docentes manifiestan tener una gestión de la calidad educativa institucional 

sobresaliente y el 18% aceptable. Mientras que en el pre test manifestaron un 27% una 

gestión sobresaliente, 55% aceptable y el 18% regular. Evidenciando esta información 

con las medidas estadísticas, se ve en el pos test que, el promedio en puntos de gestión 

de la calidad educativa institucional es sobresaliente (54.27) con una variación de ±4.8 

puntos y logrando un muy bajo grado de variabilidad 8.8% y en el pre test un promedio 

y variación de 41.36±7.6 con bajo grado de variabilidad 18.3%. Figura 2. 
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Explicando las manifestaciones de los docentes en el cuestionario: Pos test, el 45% dijo 

que siempre en el PEI se aporta y analiza las situaciones en las que se encuentra la 

institución, mientras que, en el pre test, dijo, a veces en un 36%. El 45% en el pos test, 

dijo que siempre en el PEI se muestra la forma de educar y de asegurar el aprendizaje 

de los alumnos, mientras que en el pre test el 45% dijo casi siempre. El 50% en el pos 

test manifestó que siempre en el proyecto curricular institucional cuenta con actividades 

de carácter académico, artístico o asistencial, en función de los objetivos del proyecto 

educativo institucional, mientras que en el pre test el 32% manifestó que a veces. El 

86% refirió que siempre en la distribución de tareas incluyen a todo el personal en 

función a sus responsabilidades, mientras que en el pre test fue el 50%. El 68% en el 

pos test, manifestaron que siempre la distribución de tareas entre el personal 

administrativo está en función a sus capacidades y responsabilidades, mientras que en 

el pre test el 50% dijo casi siempre. El 36% en el pos test siempre la distribución de 

tareas entre el personal auxiliar está en función a sus capacidades y responsabilidades, 

mientras que en el pre test el 23% dijo a veces se realiza de esa manera. El 68% en el 

pos test, refirió que siempre en la distribución de tareas entre el personal de limpieza 

está en función a sus capacidades y responsabilidades y el 41% dijo casi siempre en el 

pre test. y el 82% en el pos test manifestó que siempre la distribución de tareas entre el 

personal docente está en función a sus capacidades y responsabilidades y en el pre test 

fue el 50% quienes lo manifestaron. 

 

Con esta información se evidencia que las estrategias de comunicación interna que 

fueron aplicadas, han producido efectos significativos en gestión de la calidad educativa 

institucional. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Figura 2: Nivel de gestión de la calidad educativa en la dimensión institucional. 

(Fuente: Tabla 3). 
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Así también se ve que en la tabla 4 en la dimensión administrativa que, en el pos test, 

el 86% de los docentes manifiestan tener una gestión de la calidad educativa 

administrativa sobresaliente y el 14% aceptable. Mientras que en el pre test 

manifestaron un 14% una gestión sobresaliente, 73% aceptable y el 14% regular. 

Evidenciando esta información con las medidas estadísticas, se ve en el pos test que, el 

promedio en puntos de gestión de la calidad educativa administrativa es sobresaliente 

(43.14) con una variación de ±5.7 puntos y logrando un bajo grado de variabilidad 

13.2% y en el pre test un promedio y variación de 32.36±8.2 con bajo grado de 

variabilidad 25.3%. Figura 3. 

 

Explicando las manifestaciones de los docentes en el cuestionario: Pos test, el 50% dijo 

que siempre se gestiona los recursos humanos, financieros y materiales que la 

institución requiere y los administra en forma racional, mientras que, en el pre test, dijo, 

casi siempre en un 41%. El 55% en el pos test, dijo que siempre se implementa 

estrategias para mantener unida a la comunidad en torno a los objetivos institucionales, 

mientras que en el pre test el 45% dijo casi siempre. El 55% en el pos test manifestó 

que siempre participan a menudo en eventos en los cuales pueda derivar beneficios 

educativos, mientras que en el pre test el 45% manifestó que casi siempre. El 45% refirió 

que siempre cumplen en forma oportuna con los compromisos tomados entre los entes 

educativos, mientras que en el pre test fue casi siempre en el 41%. El 41% en el pos test, 

manifestaron que siempre las instalaciones físicas de la I.E. son adecuados para el 

desarrollo de las actividades educativas, mientras que en el pre test el 41% dijo casi 

siempre. Y el 50% en el pos test manifestó que siempre los contenidos programados son 

diversificados de acuerdo a las necesidades y exigencias de los alumnos y en el pre test 

fue el 32% casi siempre. 

 

Con esta información se evidencia que las estrategias de comunicación interna que 

fueron aplicadas, han producido efectos significativos en gestión de la calidad educativa 

administrativa. 
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Figura 3: Nivel de gestión de la calidad educativa en la dimensión administrativo. 

(Fuente: Tabla 3). 

 

Se ve que en la tabla 4, en la dimensión pedagógica que, en el pos test, el 100% de los 

docentes manifiestan tener una gestión de la calidad educativa pedagógica 

sobresaliente. Mientras que en el pre test manifestaron un 64% una gestión sobresaliente 

y 36% aceptable. Evidenciando esta información con las medidas estadísticas, se ve en 

el pos test que, el promedio en puntos de gestión de la calidad educativa pedagógica es 

sobresaliente (63.23) con una variación de ±3.7 puntos y logrando un muy bajo grado 

de variabilidad 5.9% y en el pre test un promedio y variación de 53.73±6.9 con bajo 

grado de variabilidad 12.8%. Figura 4. 

 

Explicando las manifestaciones de los docentes en el cuestionario: Pos test, el 73% dijo 

que siempre se logra cumplir con el desarrollo de todos los contenidos programados, 

mientras que el 86% manifestó casi siempre en el pre test. El 77% en el pos test, dijo 

que siempre la comunidad educativa siente que los contenidos considerados en las 

programaciones son de su interés y necesidad, mientras que en el pre test el 68% dijo 

casi siempre. El 73% en el pos test manifestaron que siempre el tiempo que se dedican 

al desarrollo de los contenidos programados son adecuados, mientras que en el pre test 

el 45% manifestó que casi siempre. El 100% refirió que siempre creen que el personal 

docente cumple a cabalidad con sus horarios de trabajo, mientras que en el pre test fue 

casi siempre en el 50%. El 86% en el pos test, manifestaron que siempre creen que el 

docente prepara cada una de las sesiones de trabajo o experiencias de aprendizaje, 

incluyendo el diseño de pruebas y ejercicios, mientras que en el pre test fue siempre en 

el 55%. El 82% en el pos test, manifestaron que siempre creen que el docente ofrece 

retroalimentación a sus estudiantes en todo tipo de actividades de aprendizaje, mientras 

que en el pre test fue siempre en el 59%. El 82% en el pos test, manifestaron que siempre 
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creen que el docente efectúa seguimiento a las actividades pedagógicas de acuerdo con 

lo planeado, mientras que en el pre test fue siempre en el 55%. El 77% en el pos test, 

manifestaron que siempre creen que el docente revisa las pruebas y otros trabajos de sus 

estudiantes y les hace la retroalimentación correspondiente, mientras que en el pre test 

fue siempre en el 45%. Y el 77% en el pos test, manifestaron que siempre creen que el 

docente dialoga con los padres de familia sobre el desempeño de los estudiantes y les 

ofrece las orientaciones correspondientes, mientras que en el pre test el 50% manifestó 

siempre. 

 

Con esta información se evidencia que las estrategias de comunicación interna que 

fueron aplicadas, han producido efectos significativos en gestión de la calidad educativa 

pedagógica. 

 
Figura 4: Nivel de gestión de la calidad educativa en la dimensión pedagógico. 

(Fuente: Tabla 3). 

 

Finalmente, se ve que en la tabla 4, dimensión comunitaria que, en el pos test, el 91% 

de los docentes manifiestan tener una gestión de la calidad educativa comunitaria 

sobresaliente y el 9% aceptable. Mientras que en el pre test manifestaron un 36% una 

gestión sobresaliente, 50% aceptable y 14% regular. Evidenciando esta información con 

las medidas estadísticas, se tuvo en el pos test que, el promedio en puntos de gestión de 

la calidad educativa comunitaria es sobresaliente (17.50) con una variación de ±2.3 

puntos y logrando un bajo grado de variabilidad 13.4% y en el pre test un promedio y 

variación de 13.68±3.6 con bajo grado de variabilidad 26.3%. Figura 4. 

Explicando las manifestaciones de los docentes en el cuestionario: Pos test, el 45% 

manifestaron que siempre se mantiene coordinación permanente y adecuada con las 

autoridades distritales y regionales, mientras que en el pre test fue casi siempre en el 

45%. El 73% en el pos test, manifestaron que siempre los padres de familia y comunidad 

son considerados aliados estratégicos para la I.E, mientras que en el pre test fue siempre 
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en el 45%. El 55% en el pos test, manifestaron que casi siempre proyectan hacia la 

comunidad educativa los beneficios de las relaciones con otras instituciones, mientras 

que en el pre test fue a veces en el 50%. El 82% en el pos test, manifestaron que siempre 

existe participación activa entre directivos, docentes, alumnos y padres de familia en 

eventos a favor de la I.E. y comunidad, mientras que en el pre test fue casi siempre en 

un 41%. Y el 50% en el pos test, manifestaron que siempre se cuenta con iniciativa para 

realizar actividades a favor del desarrollo de la comunidad, mientras que en el pre test 

el 41% manifestó a veces. 

 

Con esta información se evidencia que las estrategias de comunicación interna que 

fueron aplicadas, han producido efectos significativos en gestión de la calidad educativa 

comunitaria. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 5: Nivel de gestión de la calidad educativa en la dimensión comunitaria. 

(Fuente: Tabla 3). 

 

 

Tabla 5 

Verificación estadística del efecto que produce las estrategias de comunicación 

interna en la gestión de la calidad educativa 

Diseño      Comparaciones Media Desviación 

estándar 

t gl Valor de “p” 

bilateral 

O1 – 

O2 

Pre test – Pos test 

de: Institucional 

-12,9 3,9 -15,5 21 0,000 

Administrativo -10,8 4,4 -11,4 21 0,000 

Pedagógico -9,5 4,8 -9,2 21 0,000 

Comunitario -3,8 1,7 -10,0 21 0,000 

Gestión de la 

calidad educativa 

-37,0 12,2 -14,2 21 0,000 

Fuente: Tabla estadística y valores calculados por el investigador, SPSS. 
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Según la tabla 5, muestra las comparaciones pareadas o relacionadas antes y después de 

haber aplicado las estrategias de comunicación interna al grupo de docentes en estudio. 

Se observa en la dimensión institucional una diferencia de promedio de 12.6 puntos y 

una variación de 3.9 aproximadamente, teniendo que el valor “p=.0000” que es la 

probabilidad del valor tabular (t=-15.5) es menor que el 5% (p<5%), lo cual indica que 

el efecto de la estrategia de comunicación interna es significativo en la mejora de la 

gestión de la calidad educativa institucional. 

 

También se observa en la dimensión administrativo una diferencia de promedio de 

10.8 puntos y una variación de 4.4 aproximadamente, teniendo que el valor “p=.0000” 

que es la probabilidad del valor tabular (t=-11.4) es menor que el 5% (p<5%), lo cual 

indica que el efecto de la estrategia de comunicación interna es significativo en la 

mejora de la gestión de la calidad educativa administrativa. 

 

Así mismo, en la dimensión pedagógico se tuvo una diferencia de promedio de 9.5 

puntos y una variación de 4.8 aproximadamente, teniendo que el valor “p=.0000” que 

es la probabilidad del valor tabular (t=-9.2) es menor que el 5% (p<5%), lo cual indica 

que el efecto de la estrategia de comunicación interna es significativo en la mejora de 

la gestión de la calidad educativa pedagógica. 

 

En igual forma, en la dimensión comunitaria se tuvo una diferencia de promedio de 

3.8 puntos y una variación de 1.7 aproximadamente, teniendo que el valor “p=.0000” 

que es la probabilidad del valor tabular (t=-10.0) es menor que el 5% (p<5%), lo cual 

indica que el efecto de la estrategia de comunicación interna es significativo en la 

mejora de la gestión de la calidad educativa comunitaria. 

 

Finalmente, se ve que la variable: Gestión de la calidad educativa, obtuvo una 

diferencia en promedio de 37.0 puntos y una variación de 12.2 aproximadamente, con 

un valor de probabilidad “p=.0000” del valor tabular (t=-14.2) menor que el 5% (p<5%), 

indicando que el efecto de las estrategias de comunicación interna ha sido significativo. 

Esto conlleva a comprobar la hipótesis de investigación con una probabilidad del 95% 

de confianza, que, la aplicación de las estrategias de comunicación interna ha mejorado 

significativamente la gestión de la calidad educativa de la Institución “Lucila 

Portocarrero” N° 00654 del distrito de Rioja. 
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3.2. Discusión 

El nivel de gestión de la calidad en el pos test fue sobresaliente en 91% y aceptable en 

un 9%. Estos datos explican que las estrategias de comunicación interna han producido 

efectos significativos en gestión de la calidad educativa de la Institución “Lucila 

Portocarrero” N° 00654. Estos resultados son cercanos a los encontrados por Valera 

(2012) al sostener que la comunidad educativa percibe al servicio educativo en 

educación secundaria en el nivel medio. Asimismo, Cardona (2009) en la tesis: 

Estrategias de comunicación organizacional basadas en los actos lingüísticos sobre el 

proceso de evaluación de desempeño en el caso de Angelcom S.A. sostuvo que es 

importante aclarar que el interés de las instituciones por mejorar el sistema de 

evaluación de desempeño y está sujeto al cumplimiento de normas y sellos de calidad.  

 

En la dimensión institucional, pos test, que el 82% de los docentes manifiestan tener 

una gestión de la calidad educativa institucional sobresaliente y el 18% aceptable; es 

decir, se verificó que el PEI aporta y analiza las situaciones de cómo asegurar el 

aprendizaje de los alumnos, si el proyecto curricular institucional cuenta con actividades 

de carácter académico, artístico o asistencial, y en la distribución de tareas incluyen a 

todo el personal. Lo anteriormente, mencionado es porque las estrategias de 

comunicación interna han producido efectos significativos. Estos resultados son 

cercanos a los hallados por Valera (2012) al sostener que la comunidad educativa 

percibe al servicio educativo en educación secundaria en el área institucional está en el 

nivel medio. Además, Castro y Jiménez (2008) en la tesis: “Caso Unionconsulting: 

estrategias para el mejoramiento de la comunicación interna universidad javeriana”, 

encontró que las estrategias basadas en la intracomunicación conciben que los 

empleados creen, desarrollen y ejecuten distintos proyectos que afecte a la organización, 

difundan sus planes de direccionamiento estratégico que se enmarcan entre la misión, 

visión y valores. 

 

En la dimensión administrativa, en el pos test, el 86% de los docentes manifiestan tener 

una gestión de la calidad educativa administrativa sobresaliente y el 14% aceptable; esto 

quiere decir, que las estrategias de comunicación interna han generado un efecto en la 

gestión de los recursos humanos, financieros, materiales y los administra en forma 

racional, implementa estrategias para mantener unida a la comunidad, participan a 

menudo en eventos en los cuales pueda derivar beneficios educativos, cumplen en forma 
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oportuna con los compromisos tomados entre los entes educativos, los contenidos 

programados son diversificados de acuerdo a las necesidades y exigencias de los 

alumnos. Estos resultados son cercanos a los hallados por Valera (2012) al sostener que 

la comunidad educativa percibe al servicio en educación en el área administrativa está 

en el nivel medio. A cerca del trabajo administrativo del docente o empleado de la 

institución, Castro y Jiménez (2008) considera que es importante transmitir mensajes 

corporativos para mantener una comunicación eficaz entre los empleados, potencializar 

el sentido de pertenencia e identidad. 

 

En la dimensión pedagógica, el 100% de los docentes manifiestan tener una gestión de 

la calidad educativa pedagógica sobresaliente; pues las estrategias de comunicación 

interna han surtido efecto en los docentes porque desarrollan los contenidos 

programados y la comunidad educativa siente que son necesarios, el tiempo que dedican 

en la programación son los adecuados, creen que el docente prepara sus sesiones, ofrece 

retroalimentación a sus estudiantes, efectúa seguimiento a las actividades pedagógicas, 

revisa las pruebas y otros trabajos de sus estudiantes, dialoga con los padres de familia 

sobre el desempeño de los estudiantes y les ofrece las orientaciones correspondientes. 

Estos resultados son cercanos a los hallados por Valera (2012) al sostener que la 

comunidad educativa percibe al servicio en educación en el área pedagógica está en el 

nivel medio. Del mismo modo, María Palmer (2016) en su tesis: Plan de comunicación 

interna para mejorar la motivación laboral en los colaboradores del colegio Pamer 

Chiclayo - 2016” precisó que el plan de comunicación interna basada en la dinámica 

del proceso tuvo impactos positivos en la satisfacción personal y el cumplimiento de los 

objetivos para la mejora de la motivación laboral en los colaboradores del Colegio 

Pamer Chiclayo. 

 

En la dimensión comunitaria, en el pos test, el 91% de los docentes manifiestan tener 

una gestión de la calidad educativa comunitaria sobresaliente, y el 9% sostiene que es 

aceptable; ello porque las estrategias de comunicación interna han logrado que los 

docentes coordinen permanentemente con las autoridades locales, los padres de familia 

y comunidad son considerados aliados estratégicos de la I.E, se proyectan hacia la 

comunidad educativa los beneficios de las relaciones con otras instituciones, existe 

participación activa entre directivos, docentes, alumnos y padres de familia en eventos 

a favor de la I.E. y comunidad, cuentan con iniciativa para realizar actividades a favor 
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del desarrollo de la comunidad. Estos resultados son similares a los hallados por Valera 

(2012) al sostener que la comunidad educativa percibe al servicio en educación en el 

área comunitaria está en el nivel medio. Por su parte, Gómez (2007) en su estudio sobre 

La comunicación en las organizaciones para la mejora de la productividad: El uso de 

los medios como fuente informativa en empresas e instituciones andaluzas precisó que 

los empleados que forman parte del circuito informativo de su empresa resultan más 

productivos para la organización, es decir, generan beneficios para la organización. 

 

Finalmente, las estrategias de comunicación interna aplicadas al grupo de docentes en 

estudio, se observó que en la dimensión institucional logró un valor tabular de t=-15.5, 

en la dimensión administrativa se obtuvo un valor tabular de t=-11.4, en la dimensión 

pedagógica se tuvo un valor tabular de t=-9.2, en la dimensión comunitaria se constató 

un valor tabular de t=-10.0, y la gestión de la calidad educativa se evidenció un valor 

tabular de t=-14.2, resultados que son menores al 5%, los cuales indican que el efecto 

de la estrategia de comunicación interna es significativa en la mejora de la gestión de 

la calidad educativa y en sus diferentes dimensiones y se comprueba la hipótesis de 

investigación. Es este sentido, Castro y Jiménez (2008) sostiene que las estrategias para 

el mejoramiento de la comunicación interna universidad javeriana permiten encontrar 

en la comunicación interna posee ventajas para solidificar la organización. 
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CONCLUSIONES 

 

Al concluir nuestro estudio, arribamos a las siguientes conclusiones:  

1. Las estrategias de comunicación interna se sustentaron en las teorías funcionalista que 

busca la comunicación efectiva como proceso de persuasión, manipulación y explica el 

funcionamiento de la institución educativa; y estructuralista que se centra en la 

significación, producción de sentido y reconstrucción de reglas de significados que la 

institución educativa establezca en sus procesos comunicativos entre los actores 

educativos. 

 

2. Las estrategias de comunicación interna fue estructurada a nivel de la comunicación 

ascendente (contacto comunicativo con los niveles inferiores para generar confianza y 

sinceridad), descendente (comunicó los mensajes de arriba hacia abajo para la 

comprensión de los objetivos y propósitos institucionales), y horizontal (estableció las 

relaciones interpersonales entre los docentes y afianzar el trabajo cooperativo) en la I.E. 

“Lucila Portocarrero” Nº 00654 de la ciudad de Rioja, 2017. 

 

3. La aplicación de las estrategias de comunicación interna mejoró la gestión de la calidad 

educativa en la institución educativa N° 00654, obteniéndose un nivel sobresaliente, con 

un valor tabular de t=-14.2.  

 

4. La aplicación de las estrategias de comunicación interna mejoró la gestión de la calidad 

educativa, a un nivel sobresaliente en las dimensiones: institucional (valor t=-15.5); 

administrativo (valor t=-11.4); pedagógico (valor t=-9.2); y comunitario (valor t=-

10.00). 
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RECOMENDACIONES 

 

- A los docentes e investigadores que decidan aplicar las estrategias de comunicación 

interna, la fundamenten con la teoría funcionalista y estructuralista para fortalecer la 

gestión institucional. 

 

- A los docentes e investigadores que decidan aplicar las estrategias de comunicación 

interna deben estructurarla en los niveles ascendente porque la comunicación llega hacia 

los niveles inferiores, descendente pues la comprensión institucional se comunica de 

arriba hacia abajo, y horizontal porque refuerza las relaciones interpersonales. 

 

- A los directivos de las instituciones educativas de la Ugel Rioja se les sugiere replicar las 

estrategias de comunicación interna para obtener resultados favorables en gestión de la 

calidad en sus diferentes niveles: institucional, administrativo, pedagógico, y 

comunitario. 
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Anexo 1 

Cuestionario de gestión de la calidad educativa 

 

 

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN MARTIN-

TARAPOTO 

ESCUELA DE POSGRADO 

UNIDAD DE POSGRADO DE LA FACULTAD DE EDUCACIÓN Y 

HUMANIDADES 

 

 

 

CUESTIONARIO DE GESTIÓN DE LA CALIDAD EDUCATIVA 

 

Instrucciones: 

Estimado colega, este cuestionario tiene por finalidad recoger información sobre la gestión de la 

calidad educativa, se pide marcar una opción de respuesta de acuerdo a como percibe usted a su 

institución.  

 

Objetivo: 

Recoger información sobre la gestión de la calidad educativa. 

 

¡Muchas gracias! 
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Cuestionario de gestión de la calidad educativa 

 

Nombres y apellidos: _______________________________________________________ 

Fecha: _____________________ 

 

Ítemes Nunca 
Casi 

nunca 

A 

veces 

Casi 

siempre 
Siempre 

Institucional      
1. La institución educativa cuenta con el Proyecto 

Educativo Institucional  
     

2. El PEI aporta y analiza las situaciones en las que 

se encuentra la I.E.  
     

3. El PEI muestra la forma de educar y de asegurar el 

aprendizaje de los alumnos  
     

4. El PEI contiene proyectos innovadores para 

realizar anualmente  
     

5. La institución educativa cuenta con el Proyecto 

Curricular Institucional  
     

6. El proyecto curricular institucional operacionaliza 

las actividades académicas planificadas en la 

propuesta pedagógica del PEI  

     

7. El proyecto curricular institucional cuenta con 

actividades de carácter académico, artístico o 

asistencial, en función de los objetivos del 

proyecto educativo institucional  

     

8. La institución educativa cuenta con el Plan anual 

de trabajo  
     

9. El plan anual de trabajo concretiza los objetivos 

planificados en el PEI  
     

10. La institución educativa cuenta con el Reglamento 

interno  
     

11. La I.E. cuenta con organigramas actualizados y 

publicados a la vista de toda la comunidad  
     

12. La distribución de tareas incluye a todo el personal 

en función a sus responsabilidades  
     

13. La distribución de tareas entre el personal 

administrativo está en función a sus capacidades y 

responsabilidades  

     

14. La distribución de tareas entre el personal auxiliar 

está en función a sus capacidades y 

responsabilidades  

     

15. La distribución de tareas entre el personal limpieza 

está en función a sus capacidades y 

responsabilidades  

     

16. La distribución de tareas entre el personal docente 

está en función a sus capacidades y 

responsabilidades  

     

Administrativo      
17. Gestiona los recursos humanos, financieros y 

materiales que la institución requiere y los 

administra en forma racional  

     

18. Implementa estrategias para mantener unida a la 

comunidad en torno a los objetivos institucionales  
     

19. Participan a menudo en eventos en los cuales 

pueda derivar beneficios educativos  
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20. Cumple en forma oportuna con los compromisos 

tomados entre los entes educativos  
     

21. La administración viene siendo eficiente, eficaz y 

oportuna a los intereses de la institución  
     

22. El trabajo directivo que se viene realizando en 

términos de gestión, considera que es eficiente y 

eficaz  

     

23. En términos generales la gestión institucional es 

eficiente  
     

24. Las instalaciones físicas de la I.E. son adecuados 

para el desarrollo de las actividades educativas  
     

25. Los elementos materiales (aulas, oficinas, centro 

de cómputo y talleres) se encuentran 

implementados con materiales y equipos modernos 

y operativos que permitan aprendizajes 

significativos  

     

26. La I.E. cuenta con talleres debidamente equipados 

en todas las especialidades técnicas que se enseñan  
     

27. La I.E. cuenta con equipos de cómputo para el uso 

exclusivo del personal de la institución  
     

28. La I.E. cuenta con equipos de sonido, multimedia, 

otros que favorezcan el aprendizaje de los alumnos  
     

29. Los contenidos programados son diversificados de 

acuerdo a las necesidades y exigencias de los 

alumnos  

     

Pedagógico      

30. Se logra cumplir con el desarrollo de todos los 

contenidos programados  
     

31. La complejidad de los contenidos tratados son los 

más adecuados para los alumnos  
     

32. La comunidad educativa siente que los contenidos 

considerados en las programaciones son de su 

interés y necesidad  

     

33. El tiempo que se dedican al desarrollo de los 

contenidos programados son adecuados  
     

34. Los contenidos curriculares en el área técnica 

impartidos están satisfaciendo los requerimientos 

de los alumnos y padres de familia  

     

35. Cree Ud. Que el personal docente cumple a 

cabalidad con sus horarios de trabajo  
     

36. Cree Ud. Que el personal docente se siente 

identificado con la labor que realiza  
     

37. Cree Ud. Que el personal docente se actualiza en 

temas pedagógicos, normatividad política y 

lineamientos sobre educación  

     

38. Cree Ud. Que el docente aplica los conocimientos 

adquiridos en el trabajo cotidiano  
     

39. Cree Ud. Que el docente planifica las áreas de 

trabajo, las unidades académicas de acuerdo a los 

lineamientos del P.E.I.  

     

40. Cree Ud. Que el docente provee en forma 

anticipada los recursos y medios educativos 

suficientes para el trabajo con los estudiantes  

     

41. Cree Ud. Que el docente prepara cada una de las 

sesiones de trabajo o experiencias de aprendizaje, 

incluyendo el diseño de pruebas y ejercicios  

     

42. Cree Ud. Que el docente ofrece retroalimentación 

a sus estudiantes en todo tipo de actividades de 

aprendizaje  
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43. Cree Ud. Que el docente efectúa seguimiento a las 

actividades pedagógicas de acuerdo con lo 

planeado  

     

44. Cree Ud. Que el docente revisa las pruebas y otros 

trabajos de sus estudiantes y les hace la 

retroalimentación correspondiente  

     

45. Cree Ud. Que el docente elabora los informes de 

evaluación señalando logros, dificultades y 

propuestas para el mejoramiento  

     

46. Cree Ud. Que el docente dialoga con los padres de 

familia sobre el desempeño de los estudiantes y les 

ofrece las orientaciones correspondientes  

     

Comunitario      

47. Se mantiene coordinación permanente y adecuada 

con las autoridades distritales y regionales  
     

48. Los padres de familia y comunidad son 

considerados aliados estratégicos para la I.E.  
     

49. Proyecta hacia la comunidad educativa los 

beneficios de las relaciones con otras instituciones  
     

50. Existe participación activa entre directivos, 

docentes, alumnos y padres de familia en eventos 

a favor de la I.E. y comunidad  

     

51. Se cuenta con iniciativa para realizar actividades a 

favor del desarrollo de la comunidad.  
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Anexo 2 

Validación de los instrumentos de investigación 

(Juicio de Experto) 

 

 

 

Criterios:  

 

Validez del contenido, mediante la claridad, objetividad, actualidad, 

organización, suficiencia, intencionalidad, consistencia coherencia, 

metodología y pertinencia. 

 

 

Instrucciones:  

 

En las columnas indicar con una (X) la opción seleccionada de acuerdo a 

las escalas:  

Deficiente : 0 – 20.  

Regular : 21 – 40. 

Buena : 41 – 60. 

Muy buena : 61 – 80. 

Excelente : 81 – 100. 

 

Cada escala con los criterios, que evalúa a las variables e indicadores de la 

investigación, así mismo indique la opinión de aplicabilidad del 

instrumento. 
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Anexo 3 

Análisis de confiabilidad del instrumento de medición  

“Gestión de la calidad educativa” 

Nº de docentes 
Ítems 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 

01 2 2 2 2 2 2 2 4 2 4 2 3 3 3 

02 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 1 3 3 0 

03 3 4 3 2 4 3 2 4 4 4 3 4 3 0 

04 4 3 3 2 4 3 1 3 2 4 1 2 2 1 

05 1 2 2 2 1 1 2 3 3 3 3 3 3 3 

06 2 2 4 3 2 3 4 4 3 4 2 4 3 3 

07 3 1 1 0 0 0 0 4 0 3 4 3 2 0 

08 0 1 1 1 1 1 1 4 2 4 3 3 3 2 

09 4 3 2 4 3 3 4 2 4 2 4 3 0 3 

10 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 

Desviación Estándar 1.2 0.9 0.9 1.0 1.2 1.0 1.2 0.8 1.1 0.7 1.0 0.5 0.9 1.3 

Varianza 1.4 0.8 0.8 1.0 1.5 1.0 1.5 0.6 1.3 0.4 1.1 0.3 0.8 1.6 
 

Nº de docentes 
Ítems 

15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 

01 3 3 3 3 3 2 3 3 3 1 3 1 1 2 

02 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 0 2 

03 3 4 3 4 4 4 3 3 3 2 3 2 3 2 

04 1 2 2 2 0 1 1 1 1 1 1 0 0 2 

05 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

06 3 4 2 3 4 3 3 1 1 0 3 4 4 3 

07 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 0 3 3 

08 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 2 2 3 

09 4 3 4 4 4 2 2 2 0 3 2 0 3 3 

10 2 4 2 2 2 2 2 2 2 1 3 2 3 3 

Desviación Estándar 0.8 0.8 0.6 0.7 1.2 0.8 0.7 0.7 1.0 1.0 0.7 1.3 1.3 0.5 

Varianza 0.6 0.7 0.4 0.5 1.4 0.6 0.5 0.5 1.0 1.1 0.4 1.6 1.8 0.2 
 

Nº de docentes 
Ítems 

29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 

01 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 

02 3 3 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 3 

03 2 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 

04 2 3 3 3 2 3 4 4 2 4 1 4 4 4 

05 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 2 

06 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 

07 2 2 2 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 4 

08 1 3 3 2 3 2 3 3 1 2 2 2 3 2 

09 4 3 2 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 

10 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 2 3 3 3 

Desviación Estándar 0.9 0.3 0.6 0.5 0.5 0.8 0.5 0.8 0.9 0.8 1.0 0.6 0.6 0.7 

Varianza 0.8 0.1 0.4 0.3 0.3 0.6 0.2 0.6 0.8 0.6 1.0 0.4 0.4 0.5 
 

Nº de docentes 
Ítems 

TOTAL 
43 44 45 46 47 48 49 50 51 

01 3 3 2 3 3 3 2 3 2 133 

02 3 3 2 3 2 3 3 3 2 125 

03 4 4 3 4 2 4 2 4 2 164 

04 4 2 1 1 0 2 1 1 1 106 

05 3 2 3 3 3 3 3 3 3 136 

06 4 3 3 4 4 4 4 4 4 164 

07 4 3 3 3 3 2 2 3 3 116 

08 2 2 3 3 1 2 2 2 2 111 

09 4 3 3 4 3 4 4 3 3 153 

10 3 3 3 3 3 4 3 3 1 133 

Desviación Estándar 0.7 0.6 0.7 0.8 1.1 0.8 0.9 0.8 0.9 388.5 

Varianza 0.4 0.4 0.4 0.7 1.2 0.7 0.8 0.7 0.8 38.55 
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Para la medición de la confiabilidad se ha utilizado el método de la incorrelación de los 

ítems, utilizando la fórmula de correlación propuesta por Cronbach, cuyo coeficiente se 

conoce bajo el nombre de coeficiente de alfa (Brown, 1980, p.105): 
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9188,0r  

 

Donde: 

iS : desviación estándar poblacional de los ítems. 

2

iS : varianza poblacional de los ítems. 

n  : Nº de docentes que participaron en la muestra piloto. 

 

El instrumento de medición elaborado por las investigadoras ha sido sometido al estudio del 

coeficiente de la consistencia interna de los ítems, a través del método de intercorrelación 

de los reactivos, cuando éstos no son valorados dicotómicamente. 

Con un nivel de probabilidad del 95%, el grado de consistencia interna existente entre los 

resultados obtenidos del instrumento aplicados a 10 docentes, con las mismas características 

de la muestra en estudio fue de 0.9188, el cual es superior al parámetro establecido de +0,70 

(sugerido en el manual de evaluación como el coeficiente mínimo aceptable para garantizar 

la efectividad de cualquier tipo de estimación sobre confiabilidad). Entonces se puede inferir 

que el instrumento está apto con el 91.88% a ser aplicados al grupo de docentes que forman 

parte de la investigación en la Institución Educativa “Lucila Portocarrero” Nº 00654 de la 

ciudad de Rioja, 2017. 
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Anexo 4 
Datos de frecuencias 

Pre test 

Institucional 

pre test 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

n° % n° % n° % n° % n° % 

VAR00001 3 14 6 27 6 27 4 18 3 14 

VAR00002 0 0 3 14 8 36 8 36 3 14 

VAR00003 0 0 4 18 7 32 10 45 1 5 

VAR00004 1 5 2 9 10 45 6 27 3 14 

VAR00005 5 23 3 14 6 27 3 14 5 23 

VAR00006 4 18 4 18 5 23 9 41 0 0 

VAR00007 2 9 3 14 7 32 4 18 6 27 

VAR00008 0 0 2 9 3 14 5 23 12 55 
VAR00009 1 5 0 0 8 36 8 36 5 23 

VAR00010 0 0 0 0 1 5 7 32 14 64 

VAR00011 1 5 7 32 4 18 4 18 6 27 

VAR00012 0 0 0 0 2 9 9 41 11 50 

VAR00013 1 5 1 5 4 18 11 50 5 23 

VAR00014 9 41 1 5 5 23 4 18 3 14 

VAR00015 0 0 2 9 4 18 9 41 7 32 

VAR00016 0 0 0 0 4 18 7 32 11 50 
                     
           

Administrativo 

pre test 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

n° % n° % n° % n° % n° % 

VAR00018 1 5 3 14 4 18 9 41 5 23 

VAR00019 1 5 2 9 4 18 10 45 5 23 

VAR00020 1 5 1 5 7 32 10 45 3 14 

VAR00021 0 0 2 9 8 36 9 41 3 14 
VAR00022 1 5 1 5 5 23 13 59 2 9 

VAR00023 0 0 4 18 10 45 7 32 1 5 

VAR00024 1 5 4 18 8 36 9 41 0 0 

VAR00025 1 5 5 23 5 23 9 41 2 9 

VAR00026 0 0 2 9 4 18 14 64 2 9 

VAR00027 3 14 3 14 12 55 3 14 1 5 

VAR00028 2 9 2 9 6 27 8 36 4 18 
VAR00029 1 5 0 0 6 27 11 50 4 18 

VAR00030 0 0 2 9 7 32 7 32 6 27 
                      
           

Pedagógico 
pre test 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

n° % n° % n° % n° % n° % 

VAR00032 0 0 0 0 2 9 19 86 1 5 

VAR00033 0 0 1 5 6 27 13 59 2 9 
VAR00034 0 0 0 0 2 9 15 68 5 23 

VAR00035 0 0 0 0 5 23 10 45 7 32 

VAR00036 2 9 0 0 6 27 8 36 6 27 

VAR00037 0 0 0 0 0 0 11 50 11 50 

VAR00038 1 5 0 0 4 18 7 32 10 45 

VAR00039 0 0 1 5 5 23 8 36 8 36 

VAR00040 0 0 0 0 5 23 8 36 9 41 

VAR00041 2 9 1 5 5 23 6 27 8 36 
VAR00042 0 0 0 0 4 18 8 36 10 45 

VAR00043 0 0 0 0 1 5 9 41 12 55 

VAR00044 0 0 0 0 3 14 6 27 13 59 

VAR00045 1 5 0 0 2 9 7 32 12 55 

VAR00046 0 0 0 0 4 18 8 36 10 45 

VAR00047 0 0 1 5 2 9 10 45 9 41 

VAR00048 0 0 1 5 0 0 10 45 11 50 
                     

           

Comunitario 

pre test 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

n° % n° % n° % n° % n° % 

VAR00050 3 14 3 14 5 23 10 45 1 5 

VAR00051 0 0 1 5 4 18 7 32 10 45 

VAR00052 0 0 1 5 11 50 6 27 4 18 

VAR00053 0 0 1 5 3 14 9 41 9 41 
VAR00054 0 0 2 9 9 41 7 32 4 18 
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Pos test 

Institucional 

pos test 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

n° % n° % n° % n° % n° % 

VAR00057 0 0 0 0 9 41 7 32 6 27 

VAR00058 0 0 0 0 3 14 9 41 10 45 

VAR00059 0 0 0 0 4 18 8 36 10 45 

VAR00060 0 0 0 0 3 14 10 45 9 41 

VAR00061 0 0 0 0 8 36 6 27 8 36 

VAR00062 0 0 0 0 7 32 8 36 7 32 
VAR00063 0 0 0 0 4 18 7 32 11 50 

VAR00064 0 0 0 0 2 9 3 14 17 77 

VAR00065 0 0 0 0 1 5 9 41 12 55 

VAR00066 0 0 0 0 0 0 1 5 21 95 

VAR00067 0 0 0 0 5 23 7 32 10 45 

VAR00068 0 0 0 0 0 0 3 14 19 86 

VAR00069 0 0 0 0 2 9 5 23 15 68 

VAR00070 0 0 0 0 8 36 6 27 8 36 
VAR00071 0 0 0 0 2 9 5 23 15 68 

VAR00072 0 0 0 0 0 0 4 18 18 82 
                      

           

Administrativo 
pos test 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

n° % n° % n° % n° % n° % 

VAR00074 0 0 0 0 3 14 8 36 11 50 

VAR00075 0 0 0 0 2 9 8 36 12 55 
VAR00076 0 0 0 0 3 14 7 32 12 55 

VAR00077 0 0 0 0 2 9 10 45 10 45 

VAR00078 0 0 0 0 2 9 8 36 12 55 

VAR00079 0 0 0 0 4 18 11 50 7 32 

VAR00080 0 0 0 0 5 23 11 50 6 27 

VAR00081 0 0 0 0 6 27 7 32 9 41 

VAR00082 0 0 0 0 2 9 6 27 14 64 
VAR00083 0 0 0 0 6 27 11 50 5 23 

VAR00084 0 0 0 0 4 18 8 36 10 45 

VAR00085 0 0 0 0 1 5 7 32 14 64 

VAR00086 0 0 0 0 2 9 9 41 11 50 
                      

           

Pedagógico 

pos test 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

n° % n° % n° % n° % n° % 

VAR00088 0 0 0 0 0 0 6 27 16 73 

VAR00089 0 0 0 0 1 5 7 32 14 64 

VAR00090 0 0 0 0 0 0 5 23 17 77 

VAR00091 0 0 0 0 0 0 6 27 16 73 

VAR00092 0 0 0 0 1 5 7 32 14 64 

VAR00093 0 0 0 0 0 0 0 0 22 100 

VAR00094 0 0 0 0 0 0 7 32 15 68 

VAR00095 0 0 0 0 1 5 7 32 14 64 
VAR00096 0 0 0 0 0 0 8 36 14 64 

VAR00097 0 0 0 0 2 9 6 27 14 64 

VAR00098 0 0 0 0 0 0 7 32 15 68 

VAR00099 0 0 0 0 0 0 3 14 19 86 

VAR00100 0 0 0 0 0 0 4 18 18 82 

VAR00101 0 0 0 0 0 0 4 18 18 82 

VAR00102 0 0 0 0 0 0 5 23 17 77 

VAR00103 0 0 0 0 1 5 5 23 16 73 
VAR00104 0 0 0 0 1 5 4 18 17 77 
                      
           

Comunitario 

pos test 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

n° % n° % n° % n° % n° % 

VAR00106 0 0 0 0 4 18 8 36 10 45 

VAR00107 0 0 0 0 1 5 5 23 16 73 
VAR00108 0 0 0 0 1 5 12 55 9 41 

VAR00109 0 0 0 0 1 5 3 14 18 82 

VAR00110 0 0 0 0 2 9 9 41 11 50 
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Anexo 5 

Propuesta de estrategias de comunicación interna de la I.E. “Lucila Portocarrero” Nº 00654 de la ciudad de Rioja 

Estrategias Objetivos Actividades Secciones/Procesos Responsables 

Estrategias 

para la 

comunicación 

descendente 

Crear un canal de 

comunicación formal e 

institucional que 

permita mantener 

informados 

a todos los integrantes 

de la institución 

educativa. 

Boletín interno 

- Editorial. 

- Teleología institucional.  

- Nuestra gente.  

- Novedades. 

- Proyectos.  

- Cumpleaños. 

- Comparte con tu familia. 

Joiler Alvarado 

Villasis 

Docente 

investigador 

Grupos 

primarios 

- Definirá los temas a tratar: Elegir entre los asistentes la secretaria(o), 

información importante de procesos que se estén desarrollando, 

estrategias para mejorar el funcionamiento, lluvia de ideas de parte de 

todos los integrantes, resolución de conflictos internos, actividad de 

integración, crecimiento personal. 

- Se elaborará un acta del grupo primario con los temas desarrollados. 

Manuel Jesús 

Pachamora De 

la Cruz  

Responsable del 

proyecto 

Conversatorios 

- Elegir un sitio, cómodo, ventilado.  

- Contar con las ayudas audiovisuales necesarias. 

- Contratar refrigerio para los asistentes. 

- Establecer una programación: Apertura y bienvenida, presentación de 

cada docente para compartir los logros y nuevos proyectos 

desarrollados durante el trimestre, espacio para comentarios, 

sugerencias e inquietudes por parte de los trabajadores, actividad de 

motivación y alineación con los objetivos de la institución, conclusiones 

y cierre por parte del director. 

Marleny Pérez 

Corrales 

Docente 

investigador 

Carteleras 

- Cumpleaños. 

- Actualidad interna. 

- Para reflexionar (frases cortas que inviten a pensar). 

- Información nacional relacionada con el sector. 

Manuel Jesús 

Pachamora De 

la Cruz 

Responsable del 

proyecto 

Estrategias 

para la 

Crear un canal de 

comunicación formal e 

institucional que 

Conversar con 

el director 

- El director tome la iniciativa. 

- Cite a los docentes para ir adoptando la cultura de las reuniones 

individuales, dentro de la Institución Educativa. 

Rocío de la Cruz 

Parinango 
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comunicación 

ascendente 

permita a los docentes 

expresar sus inquietudes 

y sugerencias al director 

y subdirector. 

Docente 

investigador 

Buzón de 

sugerencias 

- El director o subdirector determina responde si es viable o la implementa. 

- Si la sugerencia no registra nombre, se utiliza los medios internos de 

comunicación para informar que fue leída. 

Manuel Jesús 

Pachamora De 

la Cruz  

Responsable del 

proyecto 

Estrategias 

para la 

comunicación 

horizontal 

Diseñar estrategias que 

permitan a todos los 

docentes tener un mayor 

conocimiento de la 

Institución Educativa, 

su metas y planes, y la 

labor que cada comité 

desarrolla, su 

importancia en el 

proceso educativo y la 

manera de realizar su 

labor. 

Compartiendo 

experiencias 

exitosas 

- Se determinará un ambiente con proyector. 

- Cada docente expone su experiencia exitosa 

- Los participantes escuchan, luego preguntan. 

- Se elabora un documental de las experiencias exitosa y se distribuye 

físico y digital a todos. 

Fausto Saavedra 

Hoyos  

Docente 

investigador 

Grupos de 

apoyo entre 

docentes 

- Normalmente tres profesores del centro componen el núcleo básico del 

grupo. 

- Los grupos se reúnen con una periodicidad semanal o quincenal. 

- Trabajar un único caso por reunión.  

- Registro de las reuniones. 

- Por su orientación institucional. 

Fernando Mori 

Tipa  

Docente 

investigador 
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Parte I  

Estrategias para la comunicación descendente 

 

Objetivo: 

Crear un canal de comunicación formal e institucional que permita mantener informados 

a todos los integrantes de la institución educativa. 

 

1.  Boletín interno 

 

a) Definición: Es una pieza comunicativa que permite a la alta dirección mantener 

informados a todos los integrantes de una organización de todo los proyectos y logros 

de la empresa, además es el espacio apropiado para enviar mensajes de motivación 

que permitan la alineación de todos los integrantes de la comunidad educativa. 

b) Responsables: Joiler Alvarado Villasis, docente investigador. 

c) Público objetivo. Docentes de la I.E. “Lucila Portocarrero” Nº 00654. 

d) Nombre: El despertar 

e) Formato: Será doble cara (43 X 21.5 cm.). 

f) Periodicidad: Mensual. 

g) Secciones: 

- Editorial. Corresponde a un mensaje del director en donde comparte con los 

docentes y demás trabajadores las últimas novedades en materia de proyectos, 

decisiones de gran importancia, mensaje motivacional y/o información que 

requiera ser conocida por todos los empleados. Esta sección será compartida con 

el subdirector. 

- Teleología institucional. Contiene la visión, misión, valores y objetivos del PEI. 

- Aprendiendo del sector. Este espacio se utiliza para consignar lo nuevo que haya 

en legislación o decisiones del gobierno, respecto al sector educativo. Será escrito 

por la persona responsable de elaborar el boletín, quien tendrá que indagar e 

investigar acerca de las últimas actualizaciones de la legislación pertinente. 

- Nuestra gente. Esta sección está dedicada a los docentes; se hará una entrevista 

a un docente donde además de conocer aspectos de su trabajo como tiempo en la 

institución, cargo que desempeña, recorrido laboral, etc., quedarán consignados 

datos de su vida personal, de su familia, entre otros. Lo que se pretende con esto 

es que las personas se sientan importantes dentro de la organización. Esta 
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entrevista deberá incluir una foto. El criterio para elegir al personaje lo determina 

el responsable del boletín, pero puede ser: el más antiguo, el de mayor edad, el 

que tenga anécdotas en su quehacer, etc. 

- Novedades. Este espacio estará reservado para registrar los documentos que 

llegan a la institución educativa de las diversas organizaciones de la localidad. 

- Proyectos. Presenta una síntesis de los proyectos que se desarrolla en la 

institución educativa.  

- Cumpleaños. Se registrarán los nombres y fechas de cumpleaños de quienes 

cumplan en el mes en que se entregue el boletín, siempre y cuando sea a principios 

del mes. Si se entrega a finales de mes, se registrarán las fechas de los que cumplen 

el mes siguiente con saludo de felicitación. 

- Comparte con tu familia. Este espacio incluirá alguna actividad que pueda ser 

realizada por grandes y por niños y que tenga que ver con el conocimiento de la 

institución educativa; Ej.: sopa de letras con términos propios de Lucila 

Portocarrero, dibujo para colorear con imagen de elementos propios de la 

institución. Se pretende no solo involucrar a la familia, sino lograr que los 

docentes lleven el boletín a sus casas para que lo conozca su familia y posicionar 

el boletín como una herramienta importante en la organización. 

 

2. Grupos primarios 

 

a) Definición: Consiste en la reunión de un grupo de personas “cara a cara” para 

comentar situaciones propias del grado, definir acciones a tomar sobre algún suceso 

específico del grado, entre otros. Una adecuada estructura de grupos primarios 

facilitará la comunicación ascendente, descendente y horizontal y llevará a la 

participación activa de todos los miembros de una organización. Se requiere voluntad 

de parte de todos. Específicamente los grupos primarios estarán conformados así: 

 Director. 

 Subdirector. 

 Profesores de grado. 

b) Responsable: Manuel Jesús Pachamora De la Cruz, responsable del proyecto. 

c) Periodicidad: Se establecerán los grupos primarios cada mes, con una duración no 

mayor a 45 minutos por sesión. 
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d) Metodología: La persona encargada de liderar el grupo primario: Enviará por correo 

electrónico (o de acuerdo a su creatividad) una invitación a los integrantes de su 

grupo primario, estableciendo fecha, hora y lugar para la reunión. 

- Definirá los temas a tratar que incluye: 

 Elegir entre los asistentes la secretaria(o) de la sesión, quien se encargará de 

elaborar un acta con los puntos más relevantes de la reunión. 

 Información importante de procesos que se estén desarrollando en el grado y 

del cual todos los integrantes deben tener conocimiento.  

 Estrategias para mejorar el funcionamiento del grado. 

 Lluvia de ideas de parte de todos los integrantes. 

 Resolución de conflictos internos (en caso de presentarse). 

 Actividad de integración, crecimiento personal, o lectura para analizar, que 

fortalezca la comunicación e integración entre todos los participantes. 

 Esta actividad no podrá superar los 25 minutos y tendrá que ser muy asertiva 

para lograr el objetivo de la reunión. (dependerá de la creatividad de quien 

dirige la reunión). 

- Se elabora un acta del grupo primario con los temas desarrollados y los 

compromisos adquiridos por cada participante. Esta acta se lee en la siguiente 

reunión y dentro de los temas a tratar, está el seguimiento a las tareas asignadas. 

 

3. Conversatorios 

 

a) Definición: Consiste en la reunión de TODOS los trabajadores de la institución 

educativa, para conocer metas y logros alcanzados y se deberá convertir en el 

espacio propicio para que la comunicación ascendente, descendente y horizontal 

fluya de manera adecuada, permitiendo a todos los asistentes expresar sus opiniones 

y sugerencias para el mejoramiento la calidad educativa. 

b) Responsable: Marleny Pérez Corrales, docente investigador. 

c) Periodicidad: La determina el director, pero no deberá superar el mes, para no 

perder la continuidad y seguir alineando a los trabajadores en la consecución de 

objetivos y el conocimiento de los procesos. 

d) Duración: El conversatorio debe durar mínimo 2 horas, para que se pueda 

desarrollar el programa completo. 
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e) Metodología: La persona encargada de la logística del evento deberá tener en cuenta: 

- Elegir un sitio, cómodo, ventilado y con capacidad para que todos los trabajadores 

de la institución educativa puedan estar cómodamente sentados.  

- Contar con las ayudas audiovisuales necesarias para el desarrollo del evento 

(computador, video beam, DVD, telón, carteleras) entre otros. 

- Contratar refrigerio para los asistentes con el ánimo de que se sientan cómodos e 

importantes en la reunión. 

- Establecer una programación, teniendo en cuenta los siguientes puntos: 

 Apertura y bienvenida por parte del director.  

 Presentación de cada docente para compartir los logros y nuevos proyectos 

desarrollados durante el trimestre. 

 Espacio para comentarios, sugerencias e inquietudes por parte de los 

trabajadores.  

 Actividad de motivación y alineación con los objetivos de la institución 

educativa (película, conferencia, charla, etc.). 

 Conclusiones y cierre por parte del director. 

 

4.  Carteleras 

a) Definición: Espacios estratégicamente ubicados para ser leídos, en los que la 

dirección de la empresa coloca escritos, cuadros, gráficos y fotografías, entre otros, 

en lugares de fácil visualización y lectura de información rápida dirigida a todos los 

empleados de la institución educativa. Requiere una supervisión ya que, por sus 

características, la información se desactualiza rápidamente y cualquier persona 

puede colocar información sobre la que está actualmente. Su diseño debe ser ágil y 

llamativo. Puede usarse, además, para reforzar una campaña interna. 

b) Responsable: Manuel Jesús Pachamora De la Cruz, responsable del proyecto. 

c) Periodicidad: El cambio de información debe hacerse semanal, o máximo cada 15 

días, buscando que la información sea oportuna y actualizada. 

d) Secciones: Teniendo en cuenta que el espacio es reducido, se trabajarán máximo 4 

secciones (Hay que tener en cuenta que esta cartelera es de uso exclusivo de los 

empleados de la organización): 

- Cumpleaños. 

- Actualidad interna. 

- Para reflexionar (frases cortas que inviten a pensar). 

- Información nacional relacionada con el sector. 
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Parte II 

Estrategias para la comunicación ascendente 

 

Objetivo: 

Crear un canal de comunicación formal e institucional que permita a los docentes expresar 

sus inquietudes y sugerencias al director y subdirector. 

 

1. Conversar con el director 

 

a) Definición: Se refiere a reuniones individuales entre el director y cualquier docente 

para discutir asuntos propios de la Institución Educativa. Estas reuniones son muy 

eficaces para mejorar la comunicación interna porque permiten personalizar la 

información a transmitir, filtrar la información, flexibilizar la comunicación, escuchar 

directamente al interlocutor, conocer sus opiniones y sugerencias y hablar con mayor 

libertad sobre el impacto de la información, entre otros beneficios. 

b) Responsable: Rocío de la Cruz Parinango, docente investigador 

c) Periodicidad: Las reuniones se determinarán 3 docentes por cada semana, para no 

perder continuidad en la estrategia y que sus resultados se reflejen en la organización. 

d) Duración: Las reuniones deberán ser máximo de 30 minutos, esto con el fin de que 

quien solicita la reunión lleve sus temas previamente organizados, para lograr 

dinamismo y efectividad en la reunión.  

 

Al implementar esta estrategia puede suceder que las personas no se sientan con la 

tranquilidad de pedir una reunión con el director; por ello, es importante que el director 

tome la iniciativa y cite a los docentes para ir adoptando la cultura de las reuniones 

individuales, dentro de la Institución Educativa. 

 

2. Buzón de sugerencias 

 

a) Definición: Espacio ubicado en uno o varios sitios de la Institución Educativa para 

que los docentes depositen allí sus sugerencias, inquietudes o comentarios a los 

directivos de la institución. Su efectividad depende de la cultura de la organización 

y del grado de compromiso que los docentes tengan con esta. Sin embargo, al igual 

que todas las estrategias desarrolladas en comunicación, trae múltiples beneficios: 



72 

 

 

Estimula el compromiso de sus empleados al sentir que sus sugerencias son 

atendidas y escuchadas ya que son ellos quienes viven el día a día en cada proceso 

y conocen a fondo el desarrollo de la organización y la manera de mejorar los 

procedimientos. 

b) Responsable: Manuel Jesús Pachamora De la Cruz, responsable del proyecto 

c) Periodicidad: Se establecerá como máximo 15 días para recoger las sugerencias 

depositadas. 

d) Metodología: Se establece un formato para depositar en el buzón que tenga como 

opción registrar el nombre y el grado, además la sugerencia y la propuesta para su 

mejoramiento, o implementación según sea el caso. 

 

La persona encargada recoge las sugerencias y las entrega al director o subdirector 

quien tendrá un tiempo determinado para responderla; si la sugerencia es viable se 

determina el procedimiento para su implementación en caso contrario y si la 

sugerencia no registra nombre, se utilizará uno de los medios internos de 

comunicación para informar que fue leída pero que por determinadas razones no es 

viable en la organización; estos medios pueden ser carteleras, boletín interno o 

grupos primarios. Es muy importante dar respuesta a las sugerencias para así 

motivar a los trabajadores. 

 

Aunque además de sugerencias, se pueden encontrar otro tipo de escritos, la 

persona encargada tendrá el criterio para desechar las que no correspondan a los 

parámetros establecidos. 

 

  



73 

 

 

Parte III 

Estrategias para la comunicación horizontal 

 

Objetivo: 

Diseñar estrategias que permitan a todos los docentes tener un mayor conocimiento de la 

Institución Educativa, su metas y planes, y la labor que cada comité desarrolla, su 

importancia en el proceso educativo y la manera de realizar su labor. 

 

1.  Compartiendo experiencias exitosas 

a) Definición: Espacio creado para que todos los docentes de la Institución Educativa 

expongan sus innovaciones que ha generado mejor aprendizaje en los estudiantes. 

b) Público objetivo: Todos los docentes de la institución educativa. 

c) Responsable: Fausto Saavedra Hoyos, docente investigador 

d) Periodicidad: Mensual 

e) Metodología: 

- Se determinará un ambiente con proyector. 

- Cada docente expone su experiencia exitosa 

- Los participantes escuchan, luego hacen sus preguntas para aclarar sus dudas. 

- Se elabora un documental de todas las experiencias exitosa y se distribuye físico 

y digital a todos los docentes. 

 

2.  Grupos de apoyo entre docentes 

 

a) Definición: Los grupos de apoyo entre profesores, son estructuras de apoyo creadas 

por los propios profesores dentro de los centros, para dar respuesta a la diversidad de 

necesidades de alumnos y profesores. Consiste en la creación de pequeños grupos de 

compañeros y compañeras de un mismo centro que, colaborativamente trabajan 

sobre problemas planteados por sus colegas.  El grupo recibe demandas de profesores 

individuales que voluntariamente solicitan su ayuda y junto a ese profesor colabora 

en el análisis y comprensión del problema planteado, así como en el diseño de 

propuestas de intervención adecuadas a las dificultades identificadas. Los profesores 

que se dirigen al GAEP reciben ayuda para definir el problema, considerar posibles 

alternativas, y probar estrategias prácticas. 

b) Público objetivo: Todos los docentes de la institución educativa. 
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c) Responsable: Fernando Mori Tipa, docente investigador 

d) Periodicidad: Continuo 

e) Metodología: 

- Normalmente tres profesores del centro componen el núcleo básico del grupo. Sin 

embargo, si el grupo lo cree necesario puede solicitar temporalmente la 

participación de algún profesional del apoyo externo, el asesoramiento de otros 

profesores el centro, o de los propios padres. 

- Los grupos se reúnen con una periodicidad semanal o quincenal con el profesor 

que hace una demanda de apoyo, siendo las reuniones de aproximadamente 45 

minutos. 

- Suele trabajarse en un único caso por reunión, ya sea un nuevo caso o un 

seguimiento. Y al menos que se dé por concluido el trabajo, se acuerda una fecha 

de seguimiento que tiene como finalidad principal la revisión de la situación con 

el profesor que ha hecho la demanda. 

- Para facilitar el trabajo de seguimiento y llevar un registro de las reuniones, los 

GAEP toman y guardan notas confidenciales sobre los casos que van afrontando. 

- Por su orientación institucional, la filosofía, planteamientos y desarrollo práctico 

de los GAEP exigen el apoyo de los profesores y dirección del centro. No pueden 

iniciarse y mucho menos desarrollarse sin la aceptación y colaboración de los 

compañeros. 
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Anexo 6 

Constancia de aplicación 
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Anexo 7 

  Iconografía 

 

 

 

 

Foto 1: Expositor, Dr. Joiler Alvarado 

Villasis. 

 Foto 2: Exposición de la temática estrategias 

de comunicación interna. 

   

 

 

 

Foto 3:  Expositora, Dra. Rocío de la Cruz 

Parinango. 

 Foto 4: Exposición de la temática de 

dimensiones de la institución 

educativa. 

   

 

 

 
Foto 5:María Angelina Tapia Leiva, 

directora de la I.E. 0654, 

sensibilizando a sus docentes los 

beneficios de las estrategias de 

comunicación. 

 

Foto 6: Docente utilizando el buzón de 

sugerencias para comunicar alguna 

mejora en la institución educativa. 

 


