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Resumen
El Instituto Santa Ana es un colegio Bilingte de la provincia de Cordoba, Republica Argentina
que tiene como problema a la comunicacion organizacional interna, generando una incapacidad
manifiesta para transmitir cuestiones trascendentales para el normal funcionamiento de cualquier
organizacion. Estas falencias comunicacionales abarcan distintos departamentos institucionales,
afectando al area pedagdgica, administrativa e incluso al jerarquico en la toma de decisiones de la
organizacion, como es el caso del Consejo Directivo.
Para poder subsanar los problemas detectados se realizd una intervencion cuyo objetivo fue
Implementar un plan de comunicacién 2.0 y formar a los mandos medios bajo el liderazgo coach
con la finalidad de aumentar la rentabilidad del Instituto Santa Ana en un 25%. Obteniendo como
resultado un retorno de inversion del 87,6%.
Palabras claves:
Institucion educativa — Comunicacion interna — Liderazgo Coach — Estrategia organizacional —

Capacitacion.



INDICE

T (T [UTood o] o PSPPSR 3
ANALISIS A8 1 SIEUACION.......viieiie ettt et e e et e e ste e et e e sneeesraeeeee e 6
ANALISIS PESTEL ....ooiiiiiie ettt et e et e st e et e e teennaaenneeenneeanaaenree s 7
F N g T ] o (- PSSR 10
ANALISIS FODA ...ttt e e e e e e e e st e e e e et e e e e s et e e e e e sabbaeeeesbraeeeaas 11
T oTo T I =To] o oo PSSR STRRSPRRR 15
Comunicacion organizaCional INTEIMA..........c.euiueiiiieiiieiee e 15
Coaching y lIderazgo COACN..........uvi it 16
Cultura OrganizaCional.............cocueeiiiie et 16
DiagnOStICO Y DISCUSION. .....ccuiie it eciiie e siee et e s e e e e s e e st e e et e e e ra e e e sraaeesnaeeeanteeeanneeeas 18
Plan de IMPIEMENTACION .......cccuiiiiiiee et e e e e s e e st e e anteeeareeeas 20
ODBJELIVO GENEIAL ... ettt e et a e e e e e e s b e e ateeeenes 20
ODJEtIVOS BSPECITICOS. .. euviieiiiieiiie et e e e st e e s e e abeeeennes 20
N [0 o PSP PRPOPRUP 20
oo (o] 41 PR P PRSPPI 20
Gestion de COrre0 ElECIIONICO .....cuuiiiieiiiesiie ettt 20
REd SOCIAL SANTA ANG.......ccuiiiiie ittt e et e et e et e areeenteeaneee e 21
Capacitacion en liderazgo COACN...........ooiiii i 22
Marco de tiempo de 1a implemMeNtacion ............ccveiiiiiiiie e 23
Propuesta de medicion — Retorno de 1a iNVErSION............ccvveeiiiieiiiie e 23
Conclusiones Y reCOMENTACIONES ........cciiuririeeiiiiee e sttt e e st e e e s e e e s e e e s st e e e s st e e e e s srbeaee s 25

R I BINCIAS ..ottt ettt e ettt e e et e e e et e et e r 39






Introduccion

El presente trabajo se llevo a cabo en el contexto de una organizacién privada perteneciente
al sector educativo, denominada Instituto Santa Ana y radicada en la Ciudad de Cordoba Capital,

en el barrio conocido como Arguello.

La institucion, que presenta mas de cuarenta afios de trayectoria, brinda a sus estudiantes
un servicio educacional de calidad en tres niveles: inicial, primario y secundario. En todo el
trayecto escolar se forman a los alumnos con escolaridad doble debido a que se trata de un colegio
bilinglie espafiol-inglés. Asimismo, presenta la particularidad de orientarse en el ambito de

humanidades y ciencias sociales.

El instituto fue fundado en el afio 1980, y su crecimiento fue tal que actualmente dispone
de mas de 487 alumnos y 72 docentes en su totalidad. Debido este crecimiento resulta natural la
aparicion de inconvenientes de distinta indole debido a que se trata de una organizacion social vy,
como tal, genera desaciertos que pueden ser solucionados con una gestion de recursos humanos

eficaz y eficiente.

En el caso en concreto el Instituto Santa Ana posee inconvenientes de suma importancia
con respecto a la comunicacion organizacional interna, generando una incapacidad manifiesta para
transmitir cuestiones trascendentales para el normal funcionamiento de cualquier organizacion.
Estas falencias comunicacionales abarcan distintos departamentos institucionales, afectando al
area pedagogica, administrativa e incluso al jerarquico en latoma de decisiones de la organizacion,

como es el caso del Consejo Directivo.

La problematica se presenta por la conjuncion de factores de distinta indole: por un lado,
los creadores de la institucidén no poseian ningun tipo de formacion relacionada a la administracion
de organizaciones; por otro, la expansion edilicia e institucional que ha gozado el colegio no conto

con una planificacion comunicacional adecuada.

Por otra parte, la institucion no le ha dado la importancia que amerita a la administracion
del capital humano: no posee un departamento encargado para tal fin, no dispone de un proceso de
induccién y no cuenta con una gestion adecuada para el reclutamiento y seleccién, ya que sélo

utilizan los referidos como medio para conseguir nuevos empleados.



Asimismo, la firma no cuenta con una administracion de liderazgo, lo que genera
consecuencias negativas. Las personas involucradas en esta problematica son aquellas que integran
el Consejo Directivo, los directores de cada sector educacional, los docentes y sus auxiliares;

secretarios y el contador de la institucion.

Previo a comenzar con la investigacién y conocer la coyuntura del caso propiamente dicho,
es menester analizar aquellos antecedentes que nos permitan abordar el mismo con mayor

eficiencia.

Por lo tanto, podemos estudiar como antecedente de la importancia del abordaje de la
comunicacion organizacional y el liderazgo coach a la tesis de tipo cualitativa, descriptiva y
aplicada realizada por Micaela Belén Rescala, denominada “Plan de comunicacion interna y
capacitacion en liderazgo coach en la empresa A.J. & J.A. Redolfi S.R.L. (2020)”. Redolfi S.R.L.
Se trata de una empresa que comercializa productos mayoristas por el interior del pais, con 132
empleados. Su sede central se encuentra en la Ciudad de Cordoba. En este trabajo se realiza un
plan de mejora comunicacional y de liderazgo. Dispone de distintas acciones de suma importancia,
como lo son la capacitacion de los mandos medios en liderazgo coach, un plan de comunicacion
interna mediante intranet, el contrato de un responsable de recursos humanos y el disefio de un
proceso de induccion adecuado a los nuevos paradigmas comunicacionales. La relacion que posee
el trabajo realizado a la empresa Redolfi S.R.L. y la presente tesis se encuentra en que ambas
abarcan una capacitacion en mandos medios sobre liderazgo coach; ademas, las dos organizaciones

consideradas estan sujetas a falencias similares y se desarrollan en el mismo lugar.

Asimismo, como antecedente que acentla la importancia de la comunicacion
organizacional interna, brindando respuestas claves a los aspectos relacionales de una institucion
es el trabajo de tipo cientifico y descriptivo de Martina Raposo “La gestion de la comunicacion
en las organizaciones de economia social y solidaria: El caso de Fundacion Sintesis” (2019),
realizado en la Universidad Nacional de Rosario, cuyo caso de estudio pone en manifiesto los
beneficios y lo necesario que es involucrarnos estratégicamente en el a&rea comunicacional. Raposo
desarrolla la problematica comunicacional que posee la Fundacion Sintesis: una O.N.G. cuya
principal tarea es la de divulgar valores éticos en la sociedad, basandose en la declaracion de
derechos humanos. Para ello, se utilizan distintas técnicas de comunicacion (utilizacion de Apps,

gestion de canales comunicativos, etc.). Por su naturaleza, es menester comprender que la



comunicacion de los valores organizacionales es fundamental para el correcto desempefio de las
actividades diarias. La importancia de la comunicacion basada en esta idea es similar en nuestro

caso de estudio.

La propuesta que se desarrollard presenta su importancia debido a que le brindara al
Instituto Santa Ana la posibilidad de gestionar su comunicacion interna por medio de lideres en
lugares estratégicos, generando, en consecuencia, una cohesion satisfactoria de todos los

empleados, indicando el camino a seguir a través de los valores organizacionales.



Analisis de la situacion

El Instituto Santa Ana es un colegio de gestion privada bilingle (castellano-inglés) de
doble escolaridad obligatoria a partir de la Sala de 5 afios. Mixto y laico, cuenta con la orientacion
en Humanidades y Ciencias Sociales especializada en idioma inglés ubicado en Ricardo Rojas
7319, Cordoba, Argentina.

La imagen desde otras instituciones es positiva y, en palabras del director, este se
resignifica con objetivos vinculados con la calidad y calidez del proyecto institucional. Esto es
sostenido en un trabajo colaborativo y en equipo, donde los docentes cumplen un rol central en

propuestas y en acompafiamiento permanente y personalizado de los estudiantes.

la vision de la institucion, puede decirse que es una escuela que considera a cada alumno
como un ser Unico, con una historia y un contexto que se conoce y con un proyecto de vida que se
descubre y se potencia. ES una escuela que desarrolla la autoestima y la empatia en sus alumnos

para colocarlos en su rol de actores y lectores criticos de la realidad que los rodea.

Resulta imposible no mencionar la situacion pandémica que sufren todas las naciones
actualmente si se desea realizar un estudio holistico, tanto del entorno como de las circunstancias

internas de la institucion.

Las irregularidades en cuestiones trascendentales como lo son la presencialidad de las
clases, el recorte de ingresos y, consecuentemente, los problemas que se producen para afrontar
los costos institucionales, como el pago de salarios o el abono de servicios esenciales (luz, gas,
agua, entre otros) generan una situacion dificil, no solo para el instituto estudiado, sino para todas

aquellas organizaciones que posean caracteristicas similares.

Analizando el caso en concreto, se debe comprender la importancia de analizar la falta de
preocupacion por el sector gerencial en poseer lideres en lugares estratégicos, la calidad y cantidad
de competidores y la escasa coordinacion comunicacional entre el sector pedagdgico y el
administrativo es un factor que agrava aun mas los problemas relacionales internas. Sin embargo,
internamente cuenta con valores organizacionales de caracter familiar, un gran predio con espacios
verdes para realizar distintas actividades. Asimismo, la institucién posee una historia de superacién
constante a las distintas dificultades que se han presentado, dejando en claro su resiliencia ante

situaciones complejas.



Ahora bien, para comprender el contexto del caso se realizara un anélisis tipo P.E.S.T.E.L.

(politico, econdmico, social, tecnoldgico, econdémico y legal).

Analisis PESTEL

Factores politicos

La Argentina, como todos los paises, ha tomado las medidas que estim6 necesarias para
combatir el coronavirus, con el objeto de salvaguardar la mayor cantidad de vidas posibles.
Actualmente Cdrdoba presenta récord en casos de COVID-19, dando como resultado un aumento
de restricciones provinciales para contrarrestar la segunda ola de contagios. Sin embargo, la
provincia mantiene las clases presenciales (aunque conserva restricciones en otras actividades).
Asimismo, las instituciones privadas sufrieron un impacto de mayor envergadura respecto a
aquellas de caracter pablico debido al pago de aranceles mensuales. Esta circunstancia es un factor
claramente negativo para el instituto Santa Ana; empero, el gobierno de la provincia de Cérdoba
se encuentra brindando asistencia desde abril del afio 2020 a los colegios privados, otorgando
subsidios con el objeto de compensar la reduccion de ingresos producida por la pandemia. La
asistencia econdémica no se centré unicamente en las instituciones: el gobierno cordobés ha
solicitado el congelamiento de las cuotas arancelarias, ademas, gestiono un plan de apoyo a la hora
de abonar el servicio de educacion privada para aquellas familias con dificultades afrontar estos

costos.

Factores econémicos

La situacion econdémica del entorno, como puede deducirse por la crisis debido a la
pandemia, no es favorable. Segun el INDEC se puede conocer que mas de un cuarto de los hogares
nucleares con hijos asiste a un establecimiento educativo de gestion privada. Asimismo, El nivel
general del indice de precios al consumidor (IPC) representativo del total de hogares del pais
registré en abril una variacién de 4,1% con relacion al mes anterior. Los bienes registraron una
variacion de 4,7%, mientras que los servicios tuvieron una variacion de 2,5% con respecto al mes
anterior. Por otro lado, y siguiendo con el informe emitido por el INDEC, en febrero de 2021 el
estimador mensual de actividad econdmica (EMAE) registrd una variacion de -2,6% respecto al

mismo mes de 2020.



Factores sociales

Los factores sociales, por su lado, disponen de las caracteristicas que desarrollaremos
teniendo en cuenta el informe del gobierno de la provincia de Cordoba, denominado “Estadisticas
de la educacion”, cuya ultima publicacion fue en el afio 2018. Segun el mismo se encontraban en
la provincia de Cordoba en nivel inicial 137.396 alumnos, en el nivel primario 355.984 y, por
ultimo, en el sector de educacion secundaria 329.729 estudiantes. De ellos, un 27% de alumnos
del nivel inicial y primario. Por su parte, el nivel secundario cuenta con un porcentaje del 40%.
Asimismo, y siguiendo con el analisis de las estadisticas de la educacion, se ha notado en los
ultimos afios es la escolarizacion cada vez mas temprana, encontrandose un incremento del 9%
desde el afio 2013 al 2018 de nifios de 3 afios que comienzan sus estudios. Ademas, este analisis
provincial manifiesta que de cada 100 alumnos matriculados en el Gltimo afio en 2017 egresaron,

en el sector estatal, el 71,9%, mientras que, en la gestion privada, el 78,1% de sus alumnos.

Factores tecnoldgicos:

Por otra parte, un estudio holistico no veria reflejada la situacion actual sin tomar en
consideracion el gran avance tecnoldgico, maxime en el campo de la informatica y el acceso a la
nueva era digital. Segtin un informe del INDEC en su estudio titulado “Acceso y uso de tecnologias
de la informacion y la comunicacion. EPH” en el cuarto trimestre de 2019, se registré que el 60,9%
de los hogares urbanos tiene acceso a computadora y el 82,9%, a internet. Asimismo, en la
Argentina, 84 de cada 100 personas emplean teléfono celular y 80 de cada 100 utilizan internet.
Ademas, en su estudio llamado “Accesos a internet” en el cuarto trimestre de 2020 se registraron,
en promedio, 7.665.381 accesos a internet fijos. Esto significé un aumento de 1,8% respecto al
cuarto trimestre de 2019. Analizando precisamente el caso de la provincia de Cordoba, y
continuando con los datos ofrecidos por el INDEC, el 60,8% de los hogares de la provincia, tenia
acceso a una computadora y el 83,4% tiene acceso a internet, independientemente del equipo
utilizado (celular, PC, Tablet, etc.).



Factores ecoldgicos

Continuando con el estudio del entorno, es menester analizar la situacion ecoldgica, cuya
importancia resulta fundamental para cualquier tipo de estudio. La ley de politica ambiental
nacional N.° 25.675 establece en su Articulo 8, Inciso 4 que la educacion ambiental forma parte
de los instrumentos de politica y gestion ambiental; ademas, en su Articulo 14 constituye a la
educacion ambiental como un instrumento basico para generar en los ciudadanos los valores,
comportamientos y actitudes que preserven el medioambiente. Asimismo, la presente ley
manifiesta en su Articulo 15 segundo péarrafo que se debera coordinar esfuerzos entre las
autoridades el consejo federal de medio ambiente, el sector de cultura y educacién con el objeto

de preservar un habitat sano.

Factores legales:

Como primera aproximacion legal, resulta imprescindible nombrar al Decreto de
Necesidad y Urgencia 287/2021 relacionado al COVID-19 dictaminado por el gobierno Nacional,
promulgado del primero de mayo del 2021. En él, se regula taxativamente actividades de distinta
indole, las condiciones de higiene, entre otras circunstancias. El gobierno nacional dictamina, entre
otras cuestiones, distancia de dos metros entre personas; uso de tapabocas; ventilacion de

ambientes cerrados y reglamenta la higiene personal a fin de evitar contagios.

Centrandonos en el caso concreto, el presente decreto prohibe los viajes de egresado y de
estudio (Articulo 5 inciso A); establece la presencialidad de los colegios, permitiendo a los
gobernadores de cada provincia la posibilidad de suspender dicha presencialidad de forma
temporaria por cuestiones epidemiologicas (Articulo 13); dispone la suspensién de clases en los
aglomerados cuya situacion pandémica sea critica (Articulo 22) y faculta a las autoridades locales
a ampliar las restricciones en los casos que estime convenientes (Articulo 24). La provincia de
Cordoba, por su parte, ha regulado su situacion con el Acta aprobada el 30 de abril del 2021 y
regira hasta el 21 de mayo del mismo afio. Su contenido mantiene sin modificaciones a las
regulaciones realizadas por el gobierno nacional sobre la presencialidad de las clases en las

instituciones educativas.
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Estudiando aquella normativa que regule a la educacion sin tener en cuenta la situacion de
pandemia actual, a nivel nacional las instituciones educativas estan regidas por la ley de educacion
nacional N.° 26.206. Por su parte, la provincia legisla esta tematica con su ley provincial N.° 9870.
Las leyes mencionadas demarcan cuestiones educacionales claves, por lo tanto, son la base a la
hora de estudiar cuestiones trascendentales, como lo son el plan de estudio, la documentacién

necesaria para el normal funcionamiento de la institucion educativa, los requisitos edilicios, etc.

Por otra parte, para analizar la situacién atendiendo al microentorno se presentara a

continuacion el instrumento conocido como las 5 fuerzas de Porter.

Analisis Porter

Rivalidad entre las compaiiias establecidas

Si nos enfocamos directamente en los competidores de la zona norte de Coérdoba, nos
encontraremos con el colegio La Salle, El colegio Aleman y el Instituto del Carmen. Todas estas
instituciones son similares al colegio Santa Ana, es decir, brindan servicios educacionales.
Ademas, recientemente se incorpord un nuevo instituto bilingte inglés en las proximidades del
colegio Santa Ana. Asimismo, se debe estudiar el impacto de las escuelas publicas ya que la calidad
educativa de las mismas ha mejorado notablemente en la zona. Por la cantidad de competidores
que se presentan en esta area de la ciudad de Cérdoba y por la variedad educativa que poseen la

rivalidad un factor con un nivel de incidencia muy alto.

Amenaza de nuevos competidores entrantes

La barrera de ingreso es alta debido a que en la ciudad de Cdrdoba ya se encuentran bien
establecidas las distintas instituciones con su consecuente trayectoria y experiencia. Ademas, el
gasto inicial para poseer una institucion de estas caracteristicas es elevado, lo que genera que la

barrera se caracterice por ser alin mas elevada.
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Poder de negociacion de los compradores

En este apartado se hace referencia a las familias que integran la comunidad educativa.
Como primera instancia, las familias elegiran dentro del mercado aquella institucion que mejor
represente sus valores y el tipo de educaciéon que estimen conveniente para sus hijos. Bajo este
paradigma, el poder de negociacion dependera de la competencia. Sin embargo, una vez que la
familia opta por el instituto su poder de negociacion es bajo o nulo debido a que se ingresa al

Colegio con un reglamento ya establecido.

Amenaza de nuevos productos sustitutos

Con el avance tecnoldgico actual las clases virtuales se han acrecentado, sobre todo en los
niveles universitarios y superiores, empero, en el nivel inicial, primario y secundario no es asi, sin
embargo, se debe tener en cuenta esta evolucion informatica debido a que puede incidir en estos

ambitos a futuro.

Poder de negociacion de los proveedores

El instituto posee una diversidad de proveedores de distinta indole, algunos esporadicos
como la compra del mobiliario necesario para funcionar y otros constantes como lo son el servicio

de luz, gas, agua, internet, etc.

El poder de negociacion es bajo y dependera de qué proveedor se seleccione en el mercado,

tomando en consideracién los gastos estimados sobre cada compra en cuestion.

Continuando con el estudio holistico del caso en cuestion, resulta imprescindible realizar
un analisis teniendo en cuenta los factores positivos y negativos. Para ello, detallaremos un estudio

tipo F.O.D.A. En él, se explicitaran las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

Analisis FODA

Fortalezas

Una de las caracteristicas mas positivas que posee el instituto Santa Ana es su marcado

sentido de pertenencia, dado que su cultura organizacional y los valores institucionales son
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netamente de indole familiar, dando lugar a una calidez institucional sin precedentes en la zona de
Arguello. Esta caracteristica puede ser apreciada en todos los niveles, dando como resultado un
trato ameno diferenciador con aquellos estudiantes que recorren el camino educacional desde el

nivel inicial hasta finalizar la educacion secundaria dentro de la institucion.

Por otra parte, el colegio posee un excelente nivel de inglés, avalado por el Cambridge Advanced
Certificate in English o C.A.E, siendo una fortaleza de importancia.

Oportunidades:

Si nos enfocamos en las oportunidades, debemos considerar la excelente relacion con
instituciones aledafas de distinta indole: La imagen desde otras instituciones es, en general,
positiva debido a la calidad y calidez de los proyectos institucionales, tantos externos como
internos. Esto se logra debido a un trabajo en equipo sostenido y colaborativo, donde los docentes
cumplen un rol central en propuestas y acompafiamiento permanente y personalizado de los
estudiantes. Por lo expuesto, esta cualidad representa tanto una oportunidad como una fortaleza,
debido a que necesita de una relacion positiva institucion-entorno. Si falla alguna de las partes, no
se configura el beneficio. El aprovechamiento de esta caracteristica da lugar a beneficios
reciprocos, tanto para las entidades que se relacionen con la institucién como al colegio en si

mismo.

Asimismo, el instituto Santa Ana dispone de una aprobacion estatal generalizada: a nivel
ministerial (Direccién General de Ensefianza Privada o D.1.P.E.), la institucién presenta un alto
nivel de aceptacion, tanto en el desarrollo del proyecto institucional como en los proyectos de
crecimiento. Una relacion estable y positiva con el Estado siempre es un factor positivo para

cualquier organizacion.

Ademas, la institucién cuenta con participacion familiar constante, lo cual resulta ser otro

factor de vital importancia que puede ser aprovechado,

Debilidades:

Considerando las debilidades de la organizacion, es menester mencionar los escasos

espacios para la investigacion y la capacitacion docente. La capacitacion profesional debe ser una
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constante para lograr la excelencia educacional. Si no se encuentran los espacios adecuados para
lograr perfeccionar a los docentes, se contara con problemas de distinta indole, como pueden ser

la disminucion de la motivacion, reduccion de la eficiencia y eficacia educacional, entre otros.

Por otra parte, se debe recalcar el problema de las politicas pedagdgicas deficientes.
Directamente relacionado con las politicas comunicacionales, la corriente pedagdgica del colegio
presentd problemas que dieron lugar a la crisis mas importante que tuvo la organizacion en el afio
2.000: la parte pedag6gica era derivada a los directores y la corriente de ensefianza de algunos de
ellos tuvo diferencia sustanciales con la institucion en general, malinterpretando el concepto de
familiaridad y cercania con el alumno, dando como resultados problemas graves tales como el
ingreso de estudiantes problematicos o la disminucion de la dificultad del secundario, otorgandole
una mala reputacion debido a que resultaba visible su facilidad a la hora de aprobar exdmenes.

Amenazas:

En este aspecto tenemos, por un lado, la revalorizacion de la escuela pablica ya que la
educacion estatal ha tomado gran protagonismo los Ultimos afios. En efecto, esto sucede debido a
dos factores: por un lado, un aumento en la calidad de la educacion publica que ha hecho de estas
instituciones un espacio de calidad educativa, generando competidores de suma importancia para
el colegio Santa Ana; y por el otro, la crisis econdmica a nivel nacional que imposibilita a gran

parte de la poblacion el pago de una matricula como la de la organizacion estudiada.

Asimismo, la instalacion en las proximidades de una escuela bilinglie subsidiada por el
Estado presenta una verdadera amenaza para la subsistencia del instituto ya que posee cuotas un

50% mas accesibles, provocando un peligro de pérdida de matriculas para la institucion.

Por otra parte, estudiando especificamente el impacto que genera la problematica del
COVID -19 en la gestidn de los recursos humanos, es preciso sefialar los cambios trascendentales
en los modos de trabajo, peligrando constantemente la presencialidad de las clases, disminuyendo
drasticamente el ingreso de nuevas matriculas de alumnos y generando nuevas politicas de
proteccidn sanitarias que poseen sus costos. Estas especificidades ocasionadas por la pandemia
generan la necesidad de cambios obligatorios en el campo del capital humano, en donde sera

menester la capacitacion del profesorado a las nuevas tecnologias para su correcto desempefio.
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Otra cuestion de suma importancia es el factor de los colegios aledafios. Se debera analizar
en su totalidad como funcionan las instituciones educacionales publicas y los posibles nuevos
competidores privados para comprender como aprovechar las ventajas competitivas y asi evitar

perder las matriculaciones.

Por lo expuesto, es necesario comprender que la organizacion también presenta ciertas
ventajas como lo es el trato familiar con los alumnos, caracteristica que resulta atractiva para el
mercado. Ademas, disponer de otro idioma es claramente otro factor favorable, ya que nutre las
capacidades comunicativas internas ademas de ser un elemento de interés para las familias que

busquen una educacién con calidad diferenciadora.
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Marco Tedrico

Con el objeto de abordar los problemas del caso con mayor precision, resulta
imprescindible brindar los conceptos de comunicacion interna, liderazgo coach y cultura

organizacional.

Comunicacidn organizacional interna

Tal como afirma Capriotti P. (1998), la comunicacion interna es la facultad que posee una
organizacion para hacer participe a todas las personas que la integran, involucrando a cada una de

ellas en distintos aspectos organizacionales.

Por su parte, el equipo Vertice (2011) describe a lacomunicacion interna como aquella que
se orienta al publico interno de una organizacion. Asimismo, el pablico interno son las personas
que se encuentran directamente vinculadas con la organizacion, es decir, aquellas que conforman

la institucion (accionistas, directivos, empleados, etc.).

Otros autores como Milagros Casco Hernandez y Noemi Rabassa Figueroas (1999) definen
a la comunicacion organizacional interna como aquel proceso mediante el cual se interrelacionan
hechos o informacion objetiva y sentimientos o respuestas emocionales dentro de una

organizacion.

Finalizando con los autores, disponemos del trabajo de investigacion de Paulina Fernandez
Morales Taupanta (2010), la cual define a la comunicacién organizacional interna simplemente

como aquella dirigida al empleado.

Analizando a cada autor se pueden apreciar varias recurrencias y contradicciones entre
ellos: claramente el concepto de comunicacion interna trata de aquella que realizan los que integran
la organizacion, sin embargo, la contradiccion sustancial radica en determinar quienes son los
integrantes, ya que Capriotti P. y el equipo Vertice hablan de todas las personas que integran la
organizacion, mientras que Morales T. P. F. (2010) solo consideran al empleado. Se puede apreciar

la inconsistencia de Morales T. P. F. (2010) respecto de quienes integran dicha comunicacion.
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Coaching y liderazgo coach

Al respecto, Alejandra Paulina Acevedo Landinez, Hector Jairo Moncada Agudelo, Iveth
Julieth Garcia Montero (2011) nos brindan su interpretacion de lo que significa el coaching: es la
accion de capacitar (dirigiendo, instruyendo y entrenando) a una persona o0 grupo para conseguir
una meta o una habilidad en especifico. Asimismo, como sefiala Acevedo et al. (2011), el liderazgo
coach es aquella caracteristica que posee una persona de empoderar con palabras, acompafar y

animar a sus coaches.

Ademas, Carmen Teresa Loiza y Ligia Pirelia (2015) definen al liderazgo coach como
aquel en donde el lider posee la capacidad de guiar a sus seguidores hacia el entendimiento total
de los valores y las metas compartidas, ademas de la importancia del trabajo que realiza cada uno
de los integrantes de la organizacion, con el objeto de coordinar los planes, acciones y decisiones

organizacionales.

Cuando Acevedo et al. (2011) hablan de este concepto manifiestan que se trata de
empoderar con palabras, premisa que puede relacionarse perfectamente con la definicion que Loiza
C. T. & Pirelia L. (2015) brindan al declarar que la misma idea se trata de guiar a sus seguidores.
La contradiccion que puede encontrarse entre estos autores radica en el objetivo del liderazgo:
Acevedo et al. (2011) hablan de conseguir una meta o una habilidad en especifico, mientras que
Loiza C. T. & Pirelia L. (2015) explican que lo que se busca es el entendimiento total de los
valores y las metas compartidas. La explicacion de Acevedo et al. (2011) resulta inconsistente
debido a que no abarcan el propdsito final de esas habilidades, el cual es conseguir una mejora a

nivel organizacional y no meramente individual.

Cultura Organizacional

Siguiendo a Chiavenato, |. (2017) la cultura organizacional son las actitudes,
presuposiciones, aspiraciones y, en general, todos los asuntos relevantes de interaccién entre los

miembros de una organizacion.

Por su parte, para Robbins (2009) afirma que el concepto de cultura organizacional es un
sistema de significados que comparten los miembros de una organizacion y mediante el cual se

diferencia de las demas organizaciones.

Podemos encontrar recurrencias en ambos al observar que este concepto depende de lo que
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considere relevante la organizacion. Asimismo, la inconsistencia que poseen ambos radica en la
dificultad de definir un concepto tan amplio. Ademas, la contradiccion que se puede encontrar
entre ellos es en el enfoque: Robbins afirma que se trata de un sistema, mientras que Chiavenato

solo habla de asuntos relevantes sin darle un enfoque sistémico.

Por lo expuesto, podemos afirmar que la comunicacion organizacional es aquella que se
genera entre las personas que integran una organizacion y cuyo objetivo es transmitir informacion
sobre la misma entre ellos; mientras que el liderazgo coach es aquel donde el lider brinda todas
las herramientas necesarias a sus seguidores, dirigiendo, instruyendo y entrenando, con el fin de
generar habilidades que permitan concretar objetivos organizacionales. Asimismo, la cultura
organizacional es el conjunto sistémico de caracteristicas consideradas claves para la organizacion
las cuales deben poseer los miembros de esta y que, a su vez, la diferencian de las demas

organizaciones.
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Diagnostico y Discusion

Diagnosticando el caso del instituto Santa Ana, resulta evidente que el problema
comunicacional posee una magnitud considerable; su existencia y falta de atencién causo la peor
crisis institucional conocida, cuando el ingreso de un nuevo director ocasiond cambios negativos
relevantes (como lo fueron la entrada de alumnos problematicos o la escasa dificultad
institucional), generando una pérdida de reputacion del instituto respecto a su entorno. Si bien esta
situacion acontecié hace algin tiempo y no se presenta con frecuencia, los inconvenientes
comunicacionales aln subsisten, predominando la tendencia a aplazar el problema en lugar de

rectificarlo.

Asimismo, la situacion del entorno en general (es decir, el micro y el macroentorno) no es
favorable: con la llegada del COVID-19 el instituto se ha encontrado con dificultades propias de
una situacion pandemica que (si bien todas las organizaciones del pais se vieron afectadas en

alguna medida) agravaron los inconvenientes institucionales que ya poseia el colegio.

Ademas, los competidores son un factor de suma importancia a estudiar debido a que

acrecientan las posibilidades de una marcada disminucion de matriculas.

Por otra parte, la falta de un liderazgo genera serias dificultades para organizar

eficientemente los objetivos institucionales.

Por lo tanto, se debe comprender la importancia de disponer de un flujo comunicacional
adecuado, ya que las falencias comunicacionales suscitan problemas de mayor envergadura y
gravedad (como lo son la imposibilidad de transmitir satisfactoriamente ciertos elementos
organizacionales claves, como los valores, la cultura organizacional, entre otros), generando, en el
peor de lo casos, pérdidas a la hora de contabilizar los beneficios, es decir, una disminucién de las

matriculaciones.

Como conclusion diagnostica sobre lo abordado, es menester destacar que los
inconvenientes comunicacionales y la falta de lideres son caracteristicas preocupantes, sin
embargo, la solucion de estos problemas pueden encontrarse si la organizacién cuenta con un
liderazgo que permita llevar adelante las iniciativas necesarias, no solo para disminuir el impacto
negativo de la problematica en cuestion, sino ademas para generar la retroalimentacion necesaria

que posibilite una gestion adecuada de dificultades similares a futuro.
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Por otro lado, disponer de una administracion comunicacional favorable mejora otros
factores ademaés de los ya mencionados. En efecto, una comunicacion conveniente y satisfactoria
mejora el clima laboral, reduce las confusiones en la concrecion de objetivos, permite la

articulacién de politicas organizacionales con mayor facilidad, entre otros beneficios.

Por lo expuesto, es necesario comprender que la realizacion de una inversion apropiada

sobre la comunicacién y el liderazgo resultan imprescindible.

La propuesta que se realizara en el Instituto Santa Ana tiene como finalidad mejorar la
forma en que se realizan las comunicaciones entre el cuerpo directivo y los docentes mediante la
aplicacion de la tecnologia con la finalidad de que la organizacion mejore el sentimiento de las
personas y se fidelicen con la cultura, ademas de formar a los mandos medios bajo los paradigmas
del liderazgo coach con la finalidad de que las personas puedan sentirse contenidas aumentando
un 10% su rentabilidad.
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Plan de implementacién

Objetivo General

Implementar un plan de comunicacion 2.0 y formar a los mandos medios bajo el liderazgo

coach con la finalidad de aumentar la rentabilidad del Instituto Santa Ana en un 25%.

Obijetivos especificos

1. Incorporar el uso del correo corporativo para el envié de novedades.
2. Implementar una red social que aumente la fidelidad de los trabajadores.
3. Capacitar a los mandos medios en liderazgo coach.

Alcance

Geografico: el presente reporte de caso es aplicable al Instituto Santa Ana, de la provincia
de Cordoba.
Temporal: Los tiempos de implementacion seran de 6 meses iniciando en el mes de agosto

y finalizando enero de 2022. Teniendo en cuenta la situacion Sanitaria del pais.
Acciones

Gestion de Correo electronico

La primera accidn que se realizara sera la implementacion del correo electrénico para que
el personal del Instituto Santa Ana pueda tener la informacion necesaria con respecto a los avances
del negocio, objetivos, estrategia con la finalidad de que estos puedan comenzar a sentirse parte
de la organizacion.

Los beneficios que tiene la creacion de los correos corporativos en la organizacion son:

1. Brinda un aspecto mas profesional y personal debido a que la informacion
se transmite a través de un marco organizacional.
2. Se puede configurar en cualquier dispositivo, lo que permite la portabilidad

y que el conocimiento sea transferido de manera mas agil y rapida.
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3. Coordinacion de actividades, a través de este tipo de herramienta uno puede

agendar reuniones, preparar video llamadas entre otras.

Para llevar adelante la implementacion se contrataran los servicios de G-Suite, plataforma
de Google, debido a que permite tener todas las herramientas integradas en solo lugar ademas de

poder adosar la red social corporativa dentro del mismo servicio.

El G-Suite logra que la comunicacion de la organizacién fluya tanto horizontal como
verticalmente, teniendo incorporado un servicio de chat que da soluciones en tiempo real a todos

los problemas que se suscitan de manera rapida y agil.

La implementacion se realizada dentro del periodo de 2 meses siguiendo los siguientes
lineamientos:
e Contratacion del servicio.
e Disefio de la interfaz del Instituto Santa Ana
e Creacion de Cuentas
e Capacitacion al personal

e Salida a produccion

En cuanto a los costos del uso de G-Suite es de $ 604,80 por mes por cada cuenta creada
lo que da un total de 86 colaboradores lo que da un total de $ 52.012,8 por mes y anual de
$ 624.153,6.

La forma de evaluar esta implementacion estara dada mediante el reporte que ofrece la
plataforma en cuanto al uso de cada una de las herramientas y visualizando si se modifican las

actitudes de los trabajadores.

Red Social Santa Ana

La segunda accion que se llevara adelante sera la implementacién de una red social
corporativa que genere una mayor sinergia entre los trabajadores de la institucion, a través de este
elemento interno de comunicacion los colaboradores podran dar su punto de vista, compartir
fotografias de lo que realizan a diario con sus alumnos, realizar encuestas que permitan conocer
los sentimientos de los docentes entre otros.

La encargada de realizar el seguimiento sobre lo que se publica y de proponer topicos para



22

que todos participen sera la directora de la institucion y que tendra a cargo el seguimiento que
permita conocer como las personas se relacionan a traves de la red social sera la representante legal

viendo la viabilidad de esta.

Por tratarse del mismo proveedor este servicio esta incluido en el valor mensual que abona

la organizacion en la membresia pro que contrato.

Los beneficios que tiene la red social corporativa en una organizacion son los siguientes:
e Incrementa el asertividad en las comunicaciones debido a que las personas pueden
contactarse desde un lugar de construccion colectiva.
e Pone en valor al talento de la organizacion debido a que uno conoce las fortalezas
de los trabajadores.
e Empodera y motiva a las personas.
e Elimina las barreras fisicas debido a que las personas pueden estar interconectadas

las 24horas los 7 dias de la semana.

Los tiempos de implementacion seran de 2 meses realizdndose las siguientes acciones
especificas:
1. Disefio de la interfaz a través de G-Suite
2. Creacion de las cuentas de cada colaborador.
3. Capacitacion sobre el uso de la red social
4

Salida a produccién

La evaluacion se realizard 3 meses luego de la implementacion y en la misma el nivel de
participacion de los trabajadores siendo aceptable que al menos el 60% de la organizacién lo

realice.

Capacitacién en liderazgo coach

La ultima accion que se llevara adelante sera la formacion de los mandos medios del
Instituto Santa Ana para formarse en la diciplina del coach permitiéndoles a estos desarrollarse y
ser desarrolladores de sus equipos de trabajo, en el caso de la institucion el curso lo tomaran los
directivos y los representantes legales lo que suma un total de 8 personas, teniendo un costo de

$ 4.770 a realizarse a través de la plataforma Capacitarte.
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El curso que ofrece la empresa tiene una duracion de 8 semanas a realizarse durante 4

horas una vez a la semana los miércoles de 8: 00 a 12:00hs.
Los objetivos que persigue el curso son:

= Aportar herramientas actuales y conceptos claves, con el objetivo de instruir al participante
en las técnicas de formacidon y gestion de equipos eficiente de trabajo.

= Descubrir y fortalecer las propias habilidades de liderazgo y coaching, orientadas a com-
prender los distintos perfiles de sus colaboradores y a acompafiar su crecimiento en la or-

ganizacion.

El costo total es de $ 38.160 por la asistencia de las personas mencionadas anteriormente, la
evaluacion se realizara a través de la plataforma que consiste en un trabajo final en el que deberan

contestar sobre lo aprendido.

Marco de tiempo de la implementacion

Accién / Mes 1 2 3 4 5 6

Creacion del Correo Corporativo
Red Social Corporativa

Formacion de lideres Coach

Fuente elaboracion propia

Propuesta de medicion — Retorno de la inversién

La capacitacion en su totalidad dispondra de un costo de $ 662.313,6 y se busca aumentar

un 10% los beneficios totales.

Para poder medir la propuesta se necesitan los beneficios totales del instituto Santa Ana
para, de esta forma, calcular cuanto serd exactamente el aumento del 10% de los mismos. Al no
contar con estados contables se calcul6 un ingreso de la primera mitad del afio 2021 consultando
las ganancias a un Instituto similar (tres niveles de educacion, doble escolaridad, bilingle espafiol-
inglés) de General Roca, Provincia de Rio Negro, el cual ha pedido reserva de su nombre a cambio

de los datos que se detallaran a continuacion: para diciembre del afio 2020 este colegio contaba
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con unas ganancias totales de $2.487.509, descontando los gastos totales. Asimismo, esta
institucion cuenta con 314 alumnos, por lo tanto, si dividimos las ganancias por la cantidad de
alumnos, es decir, 2.487.509/314 nos da un total aproximado de $7922 de beneficio neto por
matricula. Ahora bien, si tomamos esta ganancia individual y la utilizamos como referencia para
el Instituto Santa Ana, entonces podremos obtener un nimero aproximado de beneficios para
calcular si la propuesta es rentable. Conociendo que se han matriculado 487 alumnos en el afio y
tomando los $7922 como ganancia individual, solo resta multiplicar ambos nimeros para obtener
un namero aproximado de beneficio: $7.922*487 genera un total de $3.858.014. Sin embargo, el
calculo requiere, ademas, de estimar la inflacibn. Como estos nimeros hacen referencia a
diciembre del 2020, es necesario sumarle la inflacion hasta junio del afio 2.021 inclusive. Segln
el INDEC (2021), la inflacion hasta mayo de 2021 fue del 21,5%, con un promedio del 4% de
inflacion por mes, por lo tanto, si le sumamos un 4% mas por el mes de junio, obtendremos un
total de 25,5% de inflacion. Bajo estas condiciones, si aumentamos un 25,5% a 3.858.014 el
namero de beneficio total ascenderia hasta $4.841.807,57: aqui se presenta un nimero de
referencia con el cual trabajar. Se estima que la propuesta significara una optimizacion del 25%
sobre el total de los beneficios, es decir, $1.210.451,89.

Por lo tanto, se calcula el retorno de la inversion de la siguiente manera:

Optimizacion de los beneficios — Costo total de la propuesta X 100

Costo total de la propuesta

Es decir: $1.210.451,89— $ 662.313,6 x 100 = 82,76 %

$662.313,6

Esto significa que por cada $1.000 invertidos en el plan estratégico, la organizacion

obtendra a cambio $827,6; por lo tanto, la propuesta es rentable.
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Conclusiones y recomendaciones

Luego del estudio holistico del caso, resulta preciso sefialar como conclusion que los
problemas comunicativos y de falta de liderazgo pueden solucionarse. Si los fundadores
consiguieron establecer un colegio con una calidad muy notable (caracteristica que se ve reflejada
en las matriculaciones que crecen a diario) entonces significa que aquellos que toman las
decisiones dentro del instituto disponen de los valores y la fortaleza necesaria para resolver

cualquier inconveniente que provenga del desarrollo organizacional.

La incapacidad manifiesta para transmitir cuestiones trascendentales propias de las
falencias comunicacionales internas dispone como solucion la formacion conveniente para
aquellos que poseen el deben de comunicar adecuadamente, comprendiendo las consecuencias

negativas de su omision, o peor aun, del mal uso de la comunicacion en si misma.

El problema del liderazgo, por su parte, es consecuente de los inconvenientes
comunicativos al no contar con la capacidad de comunicar los valores ni la cultura organizacional
de manera éptima y, por lo tanto, no se dispone de personas claves que influyan en estos rasgos
tan importantes. Sin embargo, al contar con un espacio totalmente pensado para la instruccion
resulta viable una capacitacion también en este aspecto, generando que personas claves como los
integrantes del Concejo Directivo (que toman las decisiones) o los directores de cada sector
educacional dispongan de los atributos necesarios para liderar; pero no solo eso, sino ademas
realizar un liderazgo coach, el cual permite potenciar las habilidades y talentos de los trabajadores
del instituto con el objeto de alcanzar con mayor eficacia y eficiencia los objetivos

organizacionales.

Respecto a las recomendaciones, se sugiere tener en cuenta el proceso de
retroalimentacién: gestionar el mismo para que a futuro se disponga del conocimiento necesario
para interceder apropiadamente con el objeto de no incurrir en errores nuevos relacionados con la

comunicacion y liderazgo es clave.

Asimismo, y como parte de una discusién no desarrollada en el presente trabajo, es
menester comprender que estos problemas pueden resolverse con mayor facilidad si la institucion
se organiza para contar a futuro con un departamento de recursos humanos ya que este sector no

solo se encargara de la comunicacion y el liderazgo con mayor facilidad, sino ademas llevara
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adelante la gestion relacionada a la induccidon de personal y el proceso de reclutamiento y

seleccidn, entre otras tareas.

Si nos centramos en una problematica nueva a trabajar es recomendable estudiar el caso
del ambiente laboral, el cual debera tener su consecuente analisis debido a que es un factor de
incidencia clave. Ademas, existen probabilidades muy altas de haber sido afectado negativamente
por los problemas comunicacionales y la falta de liderazgo.

Tomando en consideracion todo lo desarrollado en el presente trabajo en relacion al
Instituto Santa Ana, por las posibilidades que brinda una gestién satisfactoria de los recursos
humanos y por la capacidad de mejora que posee una planificacion adecuada de indole
organizacional, se puede concluir que la institucion presenta un potencial enorme de mejora, que
dispone de todos los atributos necesarios para maximizar sus beneficio y asi aumentar su capacidad
para competir en con resto de las escuelas que se presentan en el mercado, empero, para llegar a

eso debe realizar la convergencia perfecta entre inversion y gestion.
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Anexo |11

Capacitacion en liderazgo coach

Mddulo 1: Conceptos Basicos.

1.1: Concepto de liderazgo.

1.2: Naturaleza del liderazgo.

1.3: Claves para el liderazgo eficiente.

1.4: Competencias del liderazgo.

1.5: Clase de consulta.

Mddulo 2: Desarrollo Personal.

2.1: Importancia del desarrollo personal para el liderazgo.
2.2.: Inteligencia emocional.

2.3: Motivacion personal para liderar.

2.4: Gestion emocional de las relaciones interpersonales.
2.5: Clase de consulta.

Madulo 3: Motivacion.

3.1: CoOmo motivar.

3.2: La palabra como generadora de resultados.

3.3: Hechos. Lo que no podemos cambiar.

3.4: Administracion de las opiniones para explotar los beneficios.
3.5: Clase de consulta.

Médulo 4: Liderazgo coach.

4.1: Concepto de lider coach.

4.2: Del “mando y control” a la “autonomia responsable”.
4.3: Concepto de trabajo en equipo.

4.4: Competencias y habilidades béasicas del trabajo en equipo.
4.5: Clase de consulta.

Médulo 5: Trabajo en equipo.

5.1: El proceso del trabajo en equipo.

5.2: El conflicto en el trabajo en equipo.

5.3: Gestion de equipos multiculturales.

5.4: Caracteristicas de equipos multiculturales.



5.5: Clase de consulta.

Mddulo 6: Comunicacion y liderazgo.

6.1: Comunicacion efectiva de un lider.

6.2: Disefio de relaciones.

6.3: Dialogo y discusion.

6.4: Conversaciones productivas e improductivas.
6.5: Clase de consulta.

Médulo 7: Préctica.

4.1: Presentacion del caso para realizar la simulacion.

4.2: Desarrollo: primera parte.
4.3: Desarrollo: segunda parte.
4.4: Desarrollo: tercera parte.
4.5: Entrega del trabajo.
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