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Resumen

Este proyecto no consiste en hacer un
sstudio sobre comunicacion, hay
muchos y muy valiosos, sino sobre su
aplicacidon en un Centro Escolar. Estoy
convencida de que la elaboracidn y
aplicacion de un plan de comunica-
cfén en un Colegio tiene mdltiples ven-
tajas para todas las personas que tra-
bajan en él o reciben sus servicios: ali-
via el ambiente infernc, mejora el
orden y la organizacién, evita la repe-
ticion de tareqs, previens el rumor v lcs
falsas inferpretaciones, consigue un
servicio mas effcaz y amable, genera
compromiso y responsabilidad, etc.

El presente plan de comunicacion se
ha realizado para un Colegio en con-
creto: Pureza de Maria de Onteniente,
Sin duda, puede servir de ayuda o ins-
piracion para otros Centros Escolares,
pero dificilimente podrd ser caicado
pues debe adaptarse ¢ la cultura de
cada uno asi como a su Proyecto edu-
cativo y al contexto socio- cultural en
Jque se sitba. Siguiendo los cénones
pedagdgicos en los gue Nos movemaos
con mds iibertad, aspirando a hacer
un proyecto redlimente practico vy eva-
luable, el plan de comunicacion ateri-
za en una planificacién anual con su

definicion de objetivos, acciones y
evaluacién, Asociada a la planifica-
cion estd el manual de procesos
mediante el cuadl se normalizan los prin-
cipales procesos comunicafivos del
Centro.

Palabras clave

Comunicaclon, normalizacidn, flexibili-
dad, transparencia, empatia, agilidad.

Abstract

This Project does not consist in making
a study on communication -there are
plenty of very valuable ones- but on its
application in a School. | am convin-
ced that the development and appli-
cation of a communication plan in a
School has multiple advantages for all
the people working in it or making use
of its services: it lightens the inner
atmosphere, improves order and orga-
nisation, avoids repeating tasks, pre-
vents rumours and false interpretations,
achieves a more efficient and friendly
service, generates compromise and
responsibility, etc.

The present cormnmunication plan has
been designed for a specific School:
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"Pureza de Maria", in Onteniente. It
can undoubtedly help or inspire other
Schools, but it will be copied with diffi-
culty, because it has to be adapted to
each one's culiure, Educational Project
and social-cuttural context. Following
the teaching models in which we feel
more comfortable, agiming at designing
a redlly practical project which can be
evaluated, the communication plan
enters an annual planning with its defi-
nition of objectives, acfions and eva-
ludtion.  Associated to the planning
there is the process manual through
which the main communicating pro-
cesses of the School are standardised.

Key words

Céfﬁmunico’rion, standardisation, flexi-
bility, fransparency, empathy, agility.

Descripcion del proyecto

Este proyecto pretende ser un plan
que defina protocolos de comunica-
cidn interna vy externa en el Colegio
para generar un clima de familia, agili-
Zar mecanistnos, aumentar la franspa-
rencia, evitar los errores, tfransmitir una
imagen coherente vy educar con credi-
bilidad.

- Objetivos generales

- Contribuir positivamente a lda redliza-
cion de la mision y de Ia vision del
Cenftro.

- Normalizar v difundir la actividad de
comunicacian interna y externa de
[ Institucion.,

Favorecer la difusion o todda la orga-
nizacién de los principales mensajes,
feras, noficias de interés general
relactonados con los objetivos estra-
tégicos,

Elaborar una imagen del Centro
positiva y coherente con su estrate-
gia, cultura v proyecto.

- Permifir a cada uno de los miembros
de la Comunidad educativa, expre-
sar libremente su opinidn,

- Credr und estructura de comunica-
cién con la implantacion de proto-
colos gue hagan posible;

- Que lleguen a toda la Instifucidn
los mensajes, asuntos y noticias de
interés general,

- Que todo el mundo conozca las
versiones oficiales para  evitar
rumores.

+ Informar intfernamente antes de
gue las noticias lleguen al exterior.

- Bvitar los errores v la duplicidad en
el frabgjo.

- Generar unda cultura de evaluacion
y retroclimentacién.

Gestionar de modo eficiente las
guejas de modo gue su rapida res-
puesta y solucidn evite la difusion de
malestar por las redes informales de
comunicacion,

- Evitar malos entendidos v problemas
de reclamacion por unda comunica-
cién mal rediizada o inoportuna,

Asegurar el cumplimiento de plazos
en los documentos oficicles.

Pilares basicos para
construir la
comunicacion

1) Identificar necesidades: Para ello se

profundizan fres aspectos funda-
mentales:

a. Mision, visién y cultura del Centro,
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asl como Ios objelivos anuales o
timestrales en algunos proyectos
determinados.

b. Confexto socio- cultural y econd-
mico de las familias que acuden
al Centro.

c. Encuestas de evaluacion para
agjustar periddicamenite el conoci-
miento de las necesidades de los
intertocutores.

2y Ingpirar confianza: Las cuatro patas
sobre las gue descansa la confianza
SoN.

a. Autenticidad: Habilidad para
decir con sencillez las cosas
COomo son,

b. Apertura: Habilidad para estable-
cer un clima de didglogo.

¢. Fiabllidad: Habilidad para prome-
ter solo lo que se va @ hacer. Se
sabe gue todo lo que se dice se
va a cumplir,

d. Aceptacién: Habilidad para no
Juzgar © criticar o hacer que las
personas se sienftan inferiores.

3) Versatllidad, La versatilidad es una
cualidad conformada por ofras dos,
empatia y flexibilidad

¢ Empatia: Habllidad para hacer
sentir al interlocutor que percibe
sus senfimientos v estd atento a
ellos. Es un proceso mental volun-
fario v consciente, se tiene claro
o que se busca en la comunica-
cidén y s& ponen todos los medios
parc conseguiro,

b. Flexibilidad: Habilidad que hace
disponible a una persona parda el
cambio, le hace ver las necesi-
dades de los ofros tan importan-
tes como las propias v le capaci-
ta para actuor de gcueido con
un estile diferente al propic para
adapitarse al interlocutor. Se frata
de ser como la caina, no se aran-

ca fdcimente, es firme en sus
principios, pero se agita al com-
pds del viento para no quebrarse,

4y Saber escuchar:

Es fundamental saber escuchar
para poder conocer Al inferlocutor,
comprender sus necesidades, su
estilo social y, en consscuencia,
poder mostrar empatia y flexibilidad.
Cabe dastacar que el "escuchar” no
es solo una caracteristica de la
comunicacion oral, también hay
gue "escuchar” cuando se estfable-
ce und comunicacién escrita ©
informdtica,

Niveles de comunicacién

Es muy imporfante reconocer el tipo
de comunicacidon gue se debe esia-
blecer en cada momenio para elegir
los interlocutores adecuadoes, el medio
de comunicacion pertinente vy el
momento oportuno. De este modo
podemos definir los Tipos de comuni-
cacldn en el Cenfro escolar
Atendiendo a:

A. Los Inferlocutores de la comunica-
cidn:

- Comunicacion interna: La gue se
realiza entre Qs personas que
perfenecen g la Institucidn o fra-
pajan en &l Colegio.

- Comunicacion externa; La gue se
mantiene con un inferlocutor
externo

B. La direccidn de la comunicacion;

- Ascendente: Se transmife de
“abagjo” a "arriba"

- Descendente: Se transmite de
"ariba" o "abgjo”

- lateral: Se fransmite en "horizon-
tal :
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C. La gravedad de la comunicacion:

Vital: De ella depende algin
factor de la misidén o visidn del
Centro

Imporiante: Se ponen en juego
factores esenciales en fa organi-
zgicién escolar

Trivial: Poco importante

D. Los tiempos:

Urgente: No se puede esperar
Con plazo determinado: Hay
que cumplir un colendario

E. &l nivel de comunicacion:

Piblica: Tiene cardicter abierto
para toda la poblacién
Confidencial: No puede sdlir del
circulo de cormunicacion
Personcak De t0 o td

Grupal: La comunicacién perte-
nece a un grupo de dfinidad
determinado

F. &l grado de ceitezaq;

Oflcial: La realiza la maxima
adordad y lleva el "sello de
marca”

Fiable: Sale de una persona cle la
Institucidn

Rurnor: No se sabe quién lo ha
promovido

G. £l canal de comunicacién emplea-
do:

Comunicaciéon oral: Encuentro
entre persondas que mantienan
una  conversacion: entrevista,
reunién...

Comunicacion escrita: Carta,
fax, circular, boletfin, revistg,
agenda...

Comunicacion telefénica: A tra-
vés del teléfono

Comunicacion informdatica:
Pagina web, cofreo electrdnico

Interlocutores de o
comunicacién en el
centro escolar

Interfocutores infernos:

°

Interlocutores colegiados:

Comisidn de educaciéon de la
Congregacian

Equipo directivo

Claustro de profesores

Comité de empresa

Comunidad religiosa

» |nterlocutores unipersonales:

Directora titular

Directora de E. Primaria y E.
Infaintil

Coordinadora de E Infantil
Coordinadora de ESO |
Coordinadora de ESO I
Coordinadora de Pastoral
Administradora

Secretaria

Comunidad de Hermanas
Jefes de departamento
Tutores

Profesores no tutores
Educadores del internado
Recepcionista

Personal de iimpieza
Personal de mantenirmiento

Interlocutores externos: -

o Interlocutorss colegicdos:

Consegjeria de educacién
Inspeccion educativa
Ayunfamiento

Asociaciones patronates
Proveedores: libros, uniforme, ali-
mentacion, limpieza, etc.
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- Mantenimiento externo

- Centros educativos

- Consejo escolar

- APA

- Transporte escolar

- Empresa de cocina y comedor

Interlocutores unipersonales.

- Alumnos

- Internas

- Padres, familias

- Antiguos alumnos

Cada miembro de la comunidad
escolar tiene sus atribuciones, sehala-
das en el Reglamento de Régimen
Intetior y revisadas en el manual de
descripcién de puestos de trabgjo.
Todo ello implica una responsabilidad
en los procesos de comunicacion dis-
tinta en cada caso, En ki tabla 1 se
describen los contactos que se esta-
blecen entre los distinfos inferocutores
de la comunidad educativa, Bl primer
PasC pard gue un proceso de comuni-
cacidn funcione es saber quién es el
interlocutor vélido en cada situacion.

Inl COMUNICACION DESCENDENTE [
ORGANIZACION ACADEMICA
EXTERNA INTERNA
el8[gle ] |8 =
= 3 o 2 2 g E 2| a
els|E|2|%|8|8 ﬂg-@“i‘s" o| 8
HEHHHE IR R R B HIE
AR o - 4 a £ E} 5
HHHEHEHEEE I BRI EHEHE
Sindicatos X
AID X
E
mdpg‘i:s XX XXX XXX
[3
L | ooneursos X|X|X]| X X[ X
ﬁ Alumnos XIX XX XXX XXX X
E Internas XXX X|X[X[X]X]|X X
8 w Padres XXX X[ X]|X]X X X
1= Consdh
& sscolar X x [x[x
= |2 APA X X X
5() AAAA X X X
w = Comisitn ed
'2 L} Congregacién
g &} Dirgclora XIXEX]X[X[XIXIXIX]|X]X
218 o T D XX XX ,
8 g Cooddinadores XIX XX
2| E| 2| Secowin [XIXIXIX] [XIX]X XX X
O % Administradora XX X
g £ | Educadores X X
5] Z infernade
Z o o X X X
g Tulores XX X X X
Prof
x X
Cdad Hogs X X
i Proveedores X X
Manlenimient
S [P X X
E
5| & | e, X X
A S X X
8 ___ Hosptal X X
3 [ [Rampden X
ul | Mantenimiento X
'2 interng
= Limpieza X X
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* RECEPCION estd sombreado en gris
porgue, sin ser la responsable de casi
ningln proceso educativo, actda
como mediador de casl todos ellos,
por lo que, de modo indirecto, se relg-
ciona con todos aungque, en ningdn
caso, deba comunicar sus proplas ilu-
sfones o interpretaciones de  los
hechos.

Medios de comunicaciéon
e_n_el centro escoiurr

A continuacion listaremos los medios
de comunicacién mds usudles en el
Centio escolar.

- Reuniones

- Enfrevistas

- Cursillos de formacion

- Manual de contratacion

- Manual de recepcion

- Manual de gestién de la queja

- Triptico de planificacion escolar

- Revista: Mater purissima

- Agenda escolar

- Documento de la Propuesta edu-
cafiva v Sintesis de g Propuesta
educativa

- Perfil del profesor de los Colegios
Pureza de Maria

- Murales

- Bolefines de notas

- Encuestas de evaluacion

- Documentos oficiales

- Circulcres

- Megafonia

- Tabldén de anuncios

- Pagina web

- Cormreo ordinario

- Teléfono

- Fax

- E-mail

- Buzdn de sugerencias

- Articulos de periddico, prensa local,
radio v television

- Festas: aniversarios, bodas de plata
Y Oro,..

- Comidas, gperitivos

- Celebraciones litOrgicas

- Boca abocao

Hay que fener en cuenta que para
una misma comunicacion se pueden
escoger uno ¢ mas medios, Es infere-
sanfe reconocer el medio de comuni-
cacion pertinente en cada caso. Parg
ello habrd que analizar:

- Las caracteristicas del mensdje que
queremaos enviar

- La dificultad de ia persuasion

- El ndmero de interlocutores a quien
debamos hacer llegar el mensaje

- Lo urgencia con gue se debe frans-
mitir

- Ei grado de certeza que se quiera
imprimir al mensgje

- Eltipo de relacién que existe 0 que
se desed establecer con el interlo-
cufor

Hablando de los medios de comunica-
cidn en un Centro escolar no pode-
mos olvidar que existe tambicn., como
en cualquier ofra organizacion, la
comunicacion informal con todas sus
ventajas e inconvenientes, asi como la
comuntcacion no  verbal.  Ambas
deben.cuidarse especialmente.
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INTE DIRE. GRAVE TIEMPOS NIVEL CERTEZA CANAL
ol & o ®
slels|8|a|-[E]sl 8| 8|alnfalsligldld
SHHEHERIHBEHEE B HBEHE
%5§§§>§sgaﬂ§§§;~sg5°§§§
Reuniones X | X X[ X X X[ XXX X X X
Entrevistas XX X X | X X XX X X
Cursillos X XX X X X XjX XX
Manual de contratacion X X X X X X XX
Manual de recapcidn XX XX X XIX | X XXX X X
Gastion de la queja XIX|[X X XX X XX X
Triptico de plan escolar X X X X X X X
Revista: Mater p. X1X X X X X X X
Agenda oscolar X X| X X X X X X
Prapuesta educativa X X X XXX X X
Pedfil del profesor X X X | X X X X XX
Murales X XX X XX X X
Bolstines de notas X X X X XX X
Encusstas de aval X| XX X X X X X X
Documentos oficlales X | X X X X X X
Circular X X X X | X X XX X
Megalonla X X X XX X X X
Tabldén de anuncios X X | X X | X XXX X X
Péglna web X | X XX XXX XX X X
" cana X[X[x[x]x|{x X | X X | X X[ x X
Taléfono XXX XX XXt X X | X X|X|X
Fax XXX XX XX X XX X X
E- mail KIX]|XIXI1X XIX| XX XX X
Buzén de sugerencias X[ XX X XX XX XX X
Pransa X X X X X X X
Celebraciones: X X | X XiX X X X X X
Comidas, aperifives X XX XX X X X X X
Celebraciones litdrgicas | X | X XIX|X X[ XX X X
Boca a boca XXX X X X X XX

Indivisa, Bol. Estud. Invest,, 2004, n° 5, pp. 155-182
ISSN: 1579-3141




Maria Canel Ladron de Guevara

Oportunidad de la
comunicacion

Este factor tiene mucho que verconla
empatia, con el detectar las necesida-
des del Inferdocutor, con ser capaz de
persuadir (= ganar + ganar). El éxito de
muchas comunicaciones radica en
escoger el momenio oportuno

- Hay comunicaciones, scbre todo
oficiales, que deben cumplir plozos
y redlizarse en horarios determing-
dos.

- Las entfrevistas personales con los
padres, shay que haceries salir del
trabajo para que acudan al Colegio
sl no &s una cuestion urgente?

- Las enfrevistas personales con los
profesores: ¢podemos avisar o pedir
un esfuerzo a un profesor en un pasi-
llo entre clase y clase o en un perio-
do de exdmenes y evaluaciones?

- Avilsos disciplinarios a los alumnos:
sconviene que demaos un aviso a un
alumno cuando el enfado dificulia
el control de las propias emociones?

- Celebraciones: ¢Se puede forzar
una celebracion cuando hay tensio-
nes infernas graves?

- Reunlones: ¢Hay que convocar una
reunidn en un dia que haya fathol
en la television?

- Encuestas de evaluacién:  ;se
puede iniciar una cultura de evalua-
cion en un momento de esirds vy
agotamiento laboral?

Caracteristicas de la
comunicaciéon en el
colegio Pureza de Maria
de Ontinyent

La comunicacidn es, ya 1o hemos
dicho, la herramienta fundamental

due fenemos para realizar nuestra
tarea educadora. Enla Pureza la tarea
educadora tiene unas caracterfsticas
propics recogidas en el Ideario del
Centro. Para fomenfar esos valores
podiiamos afirmar que o comunica-
cién gue buscamos en el Colegio de la
Pureza de Maria es una comunicacion

Etica vy estélica

ETICA:

a) Veraz: dice la verdad y se nota

b) Transparente: no hay noda que
ocultar

¢) Coherente; coinciden el mensaje v
I accién

d) Oportuna: analiza las sifucciones
para ser mas eficaz

@) Prudente: practica la empatic

ESTETICA:

a) Amable: construye puentes, no
barreras

b) Correcta: cuida ol tono, la presenta-
cion, la caligrafia, la ortografia, ia
gramdtica, es decir, el estilo propio
de cada proceso comunicative

¢y Clara: el camine recto es siempre el
rmds corto

) Sencilla: evita formalismos innecesa-
rios fomentando el espiritu de fami-
lia

e) Educada: se basa en el respeto «
toda personc

f) Bilingle: acepta todas las culturas y
formas de expresion

Plan anuval de
cOmMuUNIcacion

Habiendo subrayado la importancia
de tres factores que influyen en la efi-
cacia de ta comunicacidn en nuestro
Centro: interlocutores adecuados,
medios pertinentes, momento oportu-
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no, podemos Iniciar un proceso de noi-
malizacion y establecer protocolos
para los procescs normalizados, De
esta manera creemos que podremos
mejorar sensiblements la comunica-
cion interna y externa, ascendente,
descendente y lateradl.

Por supuesto hay procesos comunicati-
VOs gue no se pueden normalizar, por
sU propia naturaleza son imprevisibles v
caminan por sus cauces. Se deben
tener entonces en cuenta los valores
gue querernos vivir y fransmitir y ajustar
el proceso de manera rapida e Intuiti-
va a estos valores gue definen la pro-
pia cultura v gue hemos resumido al
aofirmar que la comunicacion en [a
Pureza debe ser ética v estética.

El plan de comunicacidn del Colegio
consta de una planificaciéon anual que
se hard vy pondrd en marcha en sep-
tiembre de cada curso y serd evalua-
da en junio, y dei Manual de procesos.
La responsabilidad de hacer la planifi-
caclon corresponde al Equipo directi-
vo habiendo recodido las sugerencias
de los distintos estamentos y aplicando
los resultados de la evaluacion, no sdlo
de la evaluaciéon de junio, sino de la
realizada por distintos medios alo largoe
de todo &l cuiso.

Planificacion anual de
comunicacion: Curso
2003/ 04

Lingas de accion

-~ Iniciacién en el frabdijo por procesos

- Desarrollo de signos de identidad

- Modernizacion, extensidn a todo el
Centro y a todo el personal de las
Tecnologias de la informacion vy o
Comunicacion.

Durcante este curso, se va a potfenciar

la comunicacion en fres grandes apar-

tados:

- Relacién cony entre el personal gue
trabaija en el Colegio

- Relacion del Ceniro conlos padres y
alumnos

- Relacién del Centre educativo con
la sociedad de Cntinyent

Relociones con y enire @l personal del
colegio

OBJETIVOS

- Favorecer la difusion a toda la orga-
nizacidn de los principales mensajes,
temas y noticias de Inferés generadl,
relacionados con los ohjetfivos estra-
tégicos

- Crear una estructura de comunica-
ciones, diserando funciones, proce-
dimientos vy canales gue hagan
posible:

. Que exista una sistemdtica y un
procedimiento capoz de hacer
llegar a toda la organizacion los
mensajes, asuntos y noticias de
inferés general,

Dotar ¢ la organizacién de la
infraestructura necesaria parg o
difusion de mensajes

Que el personal conozea en todo
momento g versidn oficial del
Centro para evitar rumores
Informar internamente, antes de
que se enteren fuerq, de las noti-
cias y asuntos relacionados con la
organizacion

Reforzar la comunicacidn operati-
va y evitar la duplicidad en el tra-
bajo

- Conocimiento personal de cadd
uno de los miembros de la comuni-
dad educativa para consolidar la
cultura del Cenitro creando un senti-
miento de pertenencia e integra-
cidn en I misma.

- Conseguir la integracion, union,
motivacion y colaboracion de todos
los empleados, informando vy pro-
moviendo las actividades educati-
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vas, culiurales, socidles, deportfivas vy
recrectivas.

- Permitir a todos y cada uno expre-

sarse libremente ante la Direccion.

ACCIONES

1) Comunicacion descendente

Una reunidn  de claustro en
Navidad.

Entrevistas personales, entre o
Directora y el personal, por 1o menos
unc vez al gfo.

Reuniones de la Directora con los
grupos dfines (departamentos, pro-
fesores de ciclo en ER.) por lo
menoes una vez al frimestre.
Descripcidn de puestos de trabajo
(Manuail de procesos).

Proceso de seleccidn de personal,
Cursos de formacion: cuiso interco-
legial en Mallorca sobre la propues-
ta educativa, jornadas de pastoral,
curso intercolegial para PAS, plan
de calidad, efc.,

Perfil del profesor Pureza de Maria

2) Comunicacién ascendente

Reuniones de claustro v de grupos
de afinidad,

Entrevistas.

Buzdn de sugerencias.

Encuestas de evalugcion,

3) Comunicacidn lateral

Filacion de reuniones de Depar-
fomento desde El hasta Bachille-
rafo.

Profasores- enlace para distintas
actividades: prensa, visitas cullura-
les, pagina web (Manual de proce-
$08).

Celebraciones,

EVALUACION

Entravistas individuales.
Encuestas de evaluacion de perso-
nal y Equipo directivo.,

- Feed- back diario, ser capaz de salir

al paso del rumor,

Relacionss con podras y alumnos

OBJETIVOS

Conseguir un mejor conocimiento
de la Propussta educativa, de los
objetivos v acciones derlvados de
alia.

Blaborar una imagen del Centro
positiva y coherente conla estrafe-
gia. cultura y proyecto del mismo.
Permitir a todos y cada uno expre-
sarse libremente ante la Direccidn,
Consolidar la cultura del Centro, cre-
ando un senfimiento de perfenen-
cia.

Lograr un mayor compromiso con el
Centro en el proceso educativo.
Avanzar hacia la parficipacion cons-
fructiva en colaboracién con los
demds miemibros de la comunidad
educativa.

ACCICONES

1) Comunicacion descendente:

A.PADRES:

o Propuestd educativa y sintesls de
la Propuesta educativa,

» Entrevistas con tutores y con la
direccidon(Manual de procesos),

e Circulares (Manudl de procesos),

B. PADRES ¥ ALUMNOS:

= Documento de planificacion
escolar (Manual de procesos),

o Revista del Colegio: Mater
Purissima (Manual de Procesos:
prensc),

* Informacidn del proceso de eva-
luacién,

o Agenda escolar (Manual de
procesos),

o Protocolo para tratamiento de
enfermos y accidentes escolares
(Manual de procesos),
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C. ALUMNOS:

* Megafonia
+ Tablon de anuncios
° Murales

-2 Comunicacién ascendente:
A.PADRES:

s Gestion de la gusja (Manual de
Droceasos)

» Correo electrénico del Colegio.

* Atencion felefonica,

B. ALUMNOS: -

= Buzdn de sugerencias,
o Mediacién del delegade de
clase,

3) Comunicacién lateral:

¢ AMP.A. Durante este curso se
renovardn los esfafutos,

EVALUACION

- En las encuestas de evdluacion de
padres, dlumnoes, docentes, PAS vy
equipo directivo, habrd un apartado
destinado o recoger el grado de
cumplimiento v satisfaccién de las
acciones aqui disenadas. Con las
sugerencias recibidas se elaborardn
las acciones del curso 2004/05.

- El equipo directivo, en los meses de
cabril y mayo, revisard los documen-
tos gue deben enviarse a la impren-
ta qgjustndolos a las necesidades
previstas para el curse 2004705,

Relaciones entre el Centro v las institu-
ciones socidles de Ontinyent

OBJETIVOS

- Elaborar una imagen del Centro
positiva y coherente con la estrate-
gia, cultura y proyecto del mismo.

- Darnos a conocer come institucion
saliende ol paso de prejuicios vy
ramores.

- Participar en la vida de la sociedad
de Ontinyent e integrarnos en el
pueblo para lograr asi participar en
su gestidn,

ACCIONES
1 A nivel Institucional;

- Creacién e implantacion de una
nuavd imagen corporatfiva.,

- Creacidon vy dactudlizacion de la
p&gina web., '

- Parlicipaciéon en concursos v activi-
dades extraescolares: flestas de la
Purisime, Maoros v cristiangs. Visitas o
fabricas... (Manual de procesos).

- Publicacién en CRONICA de un
arficulo al menos a lo largo de este
curso (Manual de procesos).

- Aparicidn en |a television local, MK,
por lo menos una vez en este curso
(Manual de procesos).

2) A nivel de tfitularidad:

- Asistencia a actos oficiales

- Cursar invitacion de nuestros even-
tos al alcalde, concejal de aduca-
cién, pdrroco, directores de otros
Centros educativos.

- Felicitar la Navidad a todos los cita-
dos en el punto anterior.

EVALUACION

- Enlas encuestas de evaluacién de
padres, alumnos v personal de:
Centro, se preguniard sobre el
grado de satisfaccion respecto a
fa paging web v al escudo.

- En o encuesta de evaluacidon del
equipo directivo apdrecerd un
apartado concrete para comproe-
bar si se han redlizado las acciones
agui senfdladas y en gué medida
se han gicanzado los objetivos.

MANUAI DE PROCESOS

Estd formado por una serie de fichas
en las que se normalizan los procesos
gue deben ponerse en marcha en
cada peiicdo
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VISITAS CULTURALES

Empresas de aclividades extraescolares
Museos, fabiicas, elc
Empresa de transporte escolar

INTERLOCUTQRES - Responsable de visitas culturales del Colegio

- Directores Pedagogicos

- Jefes de departamento

- Profesores de &rea de los niveles

Los interlocutores Externa
TIPO DE La direccion Descendente
COMUNICACION La gravedad Importante
Los tiempos Plazos determinados
; ) El nivel Grupal
Atendiendo a: | Et grado de certeza Fiable
El canal Telefénica, escrita, informéatica
- Directores pedagégicos
- Responsable de visitas culturales
RESPONSABLES - Jefes de departamento

- Profesores de las distintas areas

1} Toda la informacién que se recibe sobre posibles visitas culfurales y
actividades extraescolares, debe ser entregada af responsable de
esta funcién.

2} Elresponsable estudia la informasitn, desecha la que no se adapta
a nuestras necesidades s inlereses, clasifica el resto y la entrega a
fos responsables de los depatamentos.

3) Los jefes de departamento estudian las posibilidades con los
responsables de cada nivel y comunican al Director pedagdgico de
la efapa las visitas culturates previstas para el curso antes del dia
15 de sepliembre.

4) El responsable del area on ol nivel concreto fija la fdcha de la
actividad con el Director Pedagégico de la etapa.

5) El jefe de departamento comunica lz aclividad y la fecha al
responsable de visitas culturales que hard las gestiones para

PRQTOCOLQ DE contratar ol transporte escolar y fijara el precio de a visita.
ACTUACION 6) El responsable directo de la aclividad redactara una circular que
debe contener la fecha de la visita, el tema de que trata, el precio, la
hora de salida y de llegada y si los alumnos necesitan ropa o
material especial. La circular seguira el protocolo para circulares y
debe entregarse a las familias una semana antes de la actividad.

7) El responsable de visitas culturales comunica al responsable de
prensa del Colegio las circunstancias de la visita,

8) El responsable de visitas culturales junic al responsabls de la
pagina web se asegurard de que [a noticia de la actividad esta
colgada en la pagina antes de que pase una semana.

9) Promoverd la redaccidn de articulos para enviarlos a fa revista

Mater purissima.

10) Los puntos 7, 8 y 9 son también de aplicacién para cualquisr

actividad exiraescolar aunque se realice en ¢! Colegio

CALENDARIO DE

En septiembre de 2004 se nombrara ¢l responsable.

IMPLANTACION - En septiembre de 2004 so comenzara a aplicar &l protocolo.
HERRAMIENTAS - Cémara digital
NECESARIAS - Archivo para ordenar la informacion y hacer el seguimiento
i El proplo equipo directivo, al planificar cada curse, para incluir
EVALUACION esta figura en la organizacién escolar, valorara su rendimiento en

funcién de la inversion que supone
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TRIPTICO DE PLANIFICACION ESCOLAR

- Direccitn det Centro

- Responsables del disefio grafico
- Imprenta

- Padres yalumnos

INTERLOCUTORES

Los interlocutores Externa

TIPO DE La direccién Descendente
COMUNICACION |2 gravedad Importante

Los tiempos Plazos determinados

El nivel Piblica

Atendiendo a: El grado de certeza | Oficial

El canal Escrita

RESPONSABLES - Equipo directivo

1) Los Directores pedagégicos, recogen teda la informacion
necesaria en el mes de septiembre

- Calendario escolar

- Visitas culturales

- Organizacién escolar, cuadro de profesores

- Objetivo educativo de curso

- Normas de convivencia

2) Seredne el Equipo directivo y redacta el documento teniendo
en cuenta ias normas dadas para el proceso de

PROTOCOLO DE go:lnunicacién en el Colegio vy los resultados de la evaluacion

ACTUACION el curso anterior ) '
3) Un delegado del Equipo educativo se encarga, con el

disefiador gréfico, de elegir el modelo y el formato

4) Se encargan el nimero necesario para entregar a las
familias, a los profesores y PAS,

5) Cuando llega de la imprenta la secretaria es responsable del
reparto en este orden:

- Directores

- Comunidad religiosa

- Profesores y PAS

- Familias

CALENDARIO DE Cada curso deberia salir a las familias antes del 30 de septiembre

IMPLANTACION
- Calendario escolar
HERRAMIENTAS - Lista de visitas culturales {cada departamento debe
NECESARIAS entregarias antes del 15 de septiembre a la Direccién)

- Objetivo educativo: se fija cada curso en el claustro de junio

RESPONSABLES Director titular y directores pedagogicos

DOCUMENTO Triptico de planificacion escolar 2003/04
La calidad, utilidad y validez del documento de planificacion escolar
EVALUACION la evaluaran los alumnos, padres y profesores en las encuestas de

evaluacion de final de curso.
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AGENDA ESCOLAR
- Equipo directivo
- Tutores
INTERLOCUTORES - Profesores
- Padres
- Alumnos
Los interlocutores Externa
TIPO DE La direccién Ascendante y descendente
lCOMUNIC ACION | La gravedad Importante '
Los tiempos Piazos determinados
. El nivel Parsonal
Atondiendo a: | El grado de certeza Fiable
El canal Escrita

RESPONSABLES

De la elaboracion: Equipo de educacién de la Congregacién,
equipo directivo del Colegio
Del seguimiento: alumnos, padres, tutores

PROTOCOLO DE
ACTUACION

1)

Etaboracion de la agenda;

En el mes de junio el equipo directivo del Coleglo, tenfendo
en cuenta los resultados de la evaluacién, determina las
partes de la agenda que son especlficas del Colegio, revisa
los cambios y los anota. Elige un responsable del propio
equipo que haga de interfocutor con la imprenta, comunigue
los cambios, revise las pruebas, etc.

En el claustro de final de curso se elige el objetivo educativo
para el siguiente curso y el responsable lo comunica a la
imprenta.

Las agendas deben llegar al Colegio la Gitima semana de
agosto. Se venden con los libros a todos los alumnos a partir
de 1° EP. Los alumnos de El fienen su propia agenda
Ulilizacion vy seguimiento de la agenda:;

A los alumnos se les explica que es una agenda escolar y,
por lo tanto s6lo deben apuntar cuestiones escolares

tos alumnos anotaran la tarea diaria

Los padres y los tutores lo usaran como medio de
comunicacidn habitual para transmitir cualguier circunstancia
especial

CALENDARIO DE
IMPLANTACION

Mayo- junio: se elabora y prepara la agenda

Julio: se corrigen las pruebas

Uttima semana de agosto y septiembre: se venden con ios
libros y el material escolar. Todos los alumnos deben tener
su agenda.

DOCUMENTO

Agenda escolar de EP/ ESO y BTO.
Agenda de E|

EVALUACION

La calidad, utilidad y validez de la agenda Ia evaluaran los
alumnos, padres y profesores en las encuestas de
evaluacion de final de curso.
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DESCRIPGION DE PUESTOS DE TRABAJO

- Directora general
INTERLOCUTORES - Directores pedagbgicos
- Personal docente y no docente del Centro
Los interlocutores Interna
TIPO DE La direccién Dascendente y ascendente
COMUNICACION | L2 gravedad Vita
Los tiempos Plazos determinados
Atendiendo a: Ef nivel Personal
* | El grado de certeza Oficial
El canal Escrita y oral
- Equipo educativo de la Congregacién
RESPONSABLES - Eguigo directivo del Colrs'giog ¢
1} Estudio y adaptacion al propio Gentro, de la descripcidn de
puestos de trabajo, elaborada por ef equipo de educacién de la
PROTOCOLO DE Congregacion, por parte del equipo directivo,
ACTUACION 2) Comunicacion a los interesados en las entrevistas pertinentes y
discutfendo posibles sugerencias
3) Seguimiento y evaluacion

CALENDARIOQ DE

Segundo trimestre del cursc 2003/04: adaptacion al propio
Centro
Tercer trimestre del curso 2003/04: consenso con los distintos

IMPLANTACION departamentos
- Septiembre de 2004: puesta en funcionamiento: evaluacion
trimestral
DOCUMENTO - Descripeion de puestos de trabajo
EVALUACION La validez del documento se evaluard en las encuestas de evaluacion

de final de curso, recogiendo en ellas propuestas de mejora
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ENTREVISTAS TUTORIALES

- Tutores
- Profesores no tutores
INTERLOCUTORES - Qrientador
«  Miembros del equipo directivo
- Padres o tutores da los alumnos
Los interlocutores Externa
Descendente, aunque también puede ser
La direccidn ascendente
Es muy importante dlscernir de antemano la
gravedad del tema que se va a tratar pues
TiPO DE La gravedad de slla van a depender otros factores como
COMUNIGACION la urgencia de la entrevista o la recopilacién

Atendiendo a:

previa de datos.

Los tlempos Urgante o con plazos fijos
Personal aunque puede haber méas de dos
El nivel personas. Se mezclan datos poblicos y

confidenciales y hay que saber distinguirlos.

El grado de certeza

Fiable

El canal

Oral

PROTOCOLO DE

0

Cita previa: no se debe mantener una enfrevista sin haberla concertado

previamente, a no ser por un imprevisto ¥ en una situacién de urgencia

a) Todos los decantes tlenen una hora da enlrevista a padres que se comunica
a principlo de curso y cenecen los alumnes vy la recepcién. Si atgiin padre no
puede acudi en ese horario se adaplard el tuter a la hora que mas
convenga sigmpre que no pierda clase.

by La cita se concertara:

i} A través de fa agenda escolar del alumno. El tutor o el padre que
solicitan la enlrevista, fijardn una fecha y un horario que serd
confirmado en la misma agenda per la oira parte

ity  Através de recepcion

iliy Endeterminadas ocaslones se acordara oralmente

c) De la misma manera gue se comunica la fecha y e! dia de la enlrevista,
conviene comunlear ef tema de la misma

ACTUAC|ON 2) Preparacién de la entrevista:
a} El tutor o profesor recabaré todos los datos que puedan ser de interds para
la entrevista conociendo ya el tema de la misma,
3) Clima de la entrevista:
a) Recordar ias cualidades de ta comunicacién en el Coleglo
b)  Acudir ata enlrevista con seguridad, practicar la asertividad.
¢} Gaenarar un clima de amabilidad y didlogo,
d) Claridad y sencillez, evitar las divagaciones inllites
e) En ningdn caso consenlir que se hable de olras personas. No c¢aer en
comenlarios de terceras personas
f)y  Praclicar el feed- back para asegurar la mutua comprensidn
4) Sacar slempre conclusicnes.
4)  Rellenar la ficha de protocolo de entrevista y archivarla correctamente
- Equipo directivo:
+ comunica el protocolo de actuacin al Claustro, a
racepcion y a sacretaria
e«  se asegura de su cumplimiento
RESPONSABLES - Secretarla:
+  Preparan las fichas de entrevisia, las fotocapian y
las entregan a los tutores
- Tutores y profesores:
+ Panen en practica el protocolo
CALENDARIO DE - Se comunicara en el claustro de Navidad
IMPLANTACION - Se pondra an marcha en enero de 2004
HERRAMIENTAS - Fotocopias de fa plantilla de entrevista
MNMECESARIAS - Carpela del tutor para archivar entrevistas
DOCUMENTO Plantilla de enirevista.
- Seré en junip, mediante encuestas de evaluacién a padres y
EVALUACION profesores

- Se recogerén propuestas de mejora para el curse 2004/05
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|X]

COLEGIO PUREZA DE MARIA
ONTINYENT

ENTREVISTA TUTORIAL

- ALUMN@:

- ACUDIERON A LA ENTREVISTA;
1) Por parte dei Colegio:
2) Por parte de la familia:

- FECHA:
- HOR,A:

- QUIEN SOLICITO LA ENTREVISTA:
- TEMA DE LA ENTREVISTA:

DATOS DE INTERES:

CONCLUSIONES:

COMPROMISOS ADQUIRIDOS:

- FECHA DE UNA PROXIMA ENTREVISTA:
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CIRCULARES

- La Direcclén
- Tutores
- Administraclan
- Equipo de pastoral
INTERLOCUTORES - Departamentos didactices
- Comisiones diversas
- Padres
- Alumnos
Externa aunque ocasionalimente puede haber una
Los interlocutores circlar inferna
La direccién Descendente
TIPO DE La aravedad Generalmenie se tratan en ellas temas mporantas
COMUNK:AC'éN g aunque no vitales

Atendiendo a:

Convendra safialar en Fa propla circular los plazos

Los tiempos de aplicacion

Se¢ tata de wuna comunicacién pGblica,
El nivel generalments grupal
El grado de certeza E una comunicacion oficlal y, por lo mismo, flable
El canal Escrita

1) Redacclén de 1as circulares:

Todas las circulares deben enviarse en pape! limbrado, con la cabecera
ofictal

Fecha de envio

Personas a qulenes va dirigida la circular

Asunto: titulo o resunen

Cuerpo central de la clreular:

Se ulllizara el “vosotros” para dirigimos a los padres de los alumnos en vez
del “ustedes” por conslderarlo mas cer¢ang, sencillo y actual

S ulilizara Ja arroba para evitar la multiplicacién de palabras al utilizar el
masculino y el femenino

Se redactaran en casteffano por una cara y en valenclano por la otra

Se despedirad amablemente firmando con nombre o astamento dependiendo
del cantenido de la circular

Si debe llevar separata, dejar espaclo suficlente y resefiar en ella todog los
datos perlinentes

2) Correcclén:
PROTOCOLO DE - Habra una persona encargada de la correccién de las circulares, Esta
ACTUACIQN parsona domina fanto el castellano como el valenctano. Corregird tanto la
axpresion coma la gramatica vy la ortografia.

- Los redactores de 1a circular se la entregardn a ella en papel y en disquete o
se la enviaran por la red al menos fres dias anles de la fecha fijada para
entregar la clrcular

3) Distribuclon:

- Una vez corregiga el corrector enlrega 1a circular a secretarfa quien hara las
coplas necesarias

+  Elcriginal debe estar en secretaria 2 dfas antes del dia que debe repartirse
a tas familias

- Sacretasia reparte las circufares en el siguiente orden:

a. Birectora ttutar y Direcloras o coordinadores de elapa o ciclo que
corresponca
b.  Recepcitn
c.  Aulores de [a circular
d.  Salas de profesores
e. Destinatarlos
- Aulor de [a circular en cada caso
RESPONSABLES - Cormaclor de fas circulares

Secretaria

CALENDARIO DE

Elecclén y preparacidn del correclor en el primer fimestre del curso
2003/04

IMPLANTACION - Comunicacién en el claustro de navidad de 2003
- [mplantacién a partir de enero de 2004
HERRAMIENTAS - Cabecera oficial, papel tmbrado
NECESARIAS - SALT, programa de tradugcion
- Le corresponde a la Direccion evaluar que el protocolo se cumple y que
i ] olegio ¢ ) requisi edialad
EVALUAClON todas las circulares que salen del Colegio cumplen los requisitos sefalados

La oportunidad del protocolo y nuevas sugerencias se evaluaran a final de
curso en las encuestas de evaluacidn de profesores y PAS
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ENFERMEDAD O ACCIDENTE ESCOLAR

- Tutores
- Profesores
- Recepclonista
INTERLOCUTORES - Alumnos
- Padres
- Hospital
- Compeafila de segures
Los interlocutores Externa
TIPO DE La direccién Descendente
4 La gravedad Impartante o vitat
COMUNICAGION Los tiempos Urgente o de plazo determinade
. Ef nivel Persanal
Atendiendo a: Ei grado de cerleza Fiable
El canal Telefénlca, oral.

0) Condiciones previas:

- Tedos los alumnos cusntan con un seguro de accidentes. Los parles de
seguro esti en recepcién

- Se dispene de un listado de tedos los alwmnos con teléfonos de contacto
inmediato

- Hay botlquines de primeros auxillos en recepclon, en las salas de profesores
y en los distintos patlos de recreo

1) Enfermedad

- Ei profesor que se ancusntre con el alumno en el momsnto en gue se
encuenire enfermo debe remitirlo al ftulor que discemira la gravedad y
urgencia de la situaclon

o Promover ¢l descanso y el regreso al aula

o Uamar al teléfono de contacto y solicitar de Jos padres permiso
para dar alguna medicacion o para que se vaya a casa

o En ¢aso de tener fiebre, enviar slempie a casa.

- Sisevaa casa, ol tutor debe Hamar intereséndose por sl alumne al dia

slguiente
PROTOCOLODE |2 ccidente:
ACTU AC|6N - Discernlr gravedad: los rasguitos se cwan en los boliquines de recreo ©
salas de profesores. Algo méas grave se envia a la enfermerfa.

- En caso de accidente grave y urgente, se acude con el alumno
inmediatamente al Hospital mientras la recepcicnista o comunica a los
padres y los cita en ef mismo Hospital. (La clinlca FISIOMED excepto de
14:00 a16:00 que es el Hospital General). 8i ro se puede lievar el parte del
5egure en ese momento se levard mas tarde.

- En caso de accidentes de menor gravedad:

o La enfermera localiza al lulor quien se hace responsable del
proceso

o Se comunica a los padres para que vengan a recoger al alurmno y
[o Heven al Hospital

o Se rellena o parte del segure para que esté a punto cuando
lleguen los padres

- Larecepcionista anola el caso y lo comunica a ia Diractora

- Eitutor se Interesa ese mismo dia por el alumno para saber cdmo esté
evoluclonando.

- Piolesores

RESPONSABLES - Tutores
- Recepcitn
CALENDARIO DE .
- Se empleza a aplicar de forma regular en septiembre de 2003
IMPLANTACION ples 8 ap ’ i
HERRAMIENTAS - Listas de los alumnos con teléfono de contacto inmediato
- Botiquines en salas de profesores, recreo y Enfermeria
NECESARIAS - Partes del sequro

- Le comresponde a la Direccidn evaluar que ¢l prolocolo se cumple y que
{odos los accidantes escolares son atendidos debidamente

- La Direcclon junto a la Administracion evaluara anualmente, con la ayuda de

E\IALUACION la asesoria juridica, la compaiita de seguros.

- La oportunidad del protocolo y nuevas sugerencias se evaluaran a final de
curso en las encuesias de evaluacién de padres, profesores y PAS. Se
estudiarin propuestas de mejora
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MANTENIMIENTO

- Direclora
- Administradora

INTERLOCUTORES - Personal del Centro
- Personal de mantenimiento interno
- _Personal de mantenimiento externo
Los interlocutores- Interna y externa
L.a direccion Descendente y lateral
TIPO DE La gravedad Vital, importante o trivial
COMUNICACION Los tiempas 'l;llgeonte, con plazo determinado, a largo
Atendiendo a: El nivel Personal
| El grado de certeza Fiable
Et canal Escrita

Directora del Centro: detectar problemas de mantenimiento,
controlar-que funciona el proceso adecuadamente '
Administradora: gestiona los problemas y su reparacion.
Personal de mantenimianto del Colegio:

o Detecta posibles problemas.

RESPONSABLES o Repara tode lo que se le indica
o Hace el seguimienfo de empresas externas cuando
85 necesario
o Sugiere soluciones

- ___Proveedores externos de mantenimiento

1. Observar cualquier desperfectc que pueda haber en el
edificio.

2. Valorar la gravedad del desperfecto y la urgencia de
arreglarlo

3. Si es urgente, flamar por teléfono a Administracién o a
Direccién para buscar solucion inmediata

4. 8ino es tan urgente, rellenar la hoja de mantenimiento

5. Entregar la hoja de mantenimiento en el buzén de Direccion
© en Administracion

PRA%E%?%(?NDE 6. Todas las reparaciones se canalizardn por Administracion

7. La administradora ordenara las reparaciones por orden de
importancia y urgencia

8. La administradora llamara al responsable de la reparacion,
interno o externp

9. La administradora se asegurard de gue se ha realizado la
reparacion en buenas condiciones con la ayuda del
trabajador de mantenimiento si no ha realizado él el trabajo

10. Se pagaran los servicios a las empresas externas cuando se

haya comprobado gue todo funciona correctamente

CALENDARIO DE
IMPLANTACION

Diciembre de 2003 se comunica al personal (claustro de final
de trimestre)

Enero de 2004. se generaliza el uso de las hojas de
mantenimiento

HERRAMIENTAS

Hojas de mantenimiento: habrd en cada sala de profesores y en

NECESARIAS recepcion
DOCUMENTO Hoja de mantenimiento
EVALUACION En las encuestas de evaluacion de profesores y PAS se preguntara

sobre el mantenimiento y se propondran mejoras
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Plan de comunicacion de un ceniro escolar

X

COLEGIO PUREZA DE MARIA
ONTINYENT

HOJA DE MANTENIMIENTO

NOMBRE: ..........oooorrrrercer. SO
FECHA! .ooocveroreemeresssssmesesesssensssssessssssssoseeses s e
AVERIAL ..occooomeerseresiniecenne s ssssssscsssoes oo

............................................................................................

............................................................................................

............................................................................................

............................................................................................

GRAVEDAD:
[0 Urgente
0 Importante
0 Arriesgado
[

Wk kAR Ak R kot hok kR R Rl e R R AR R R R R R A A Ao ol e

ADMINISTRACION:

SELLAMO A : oo ee e ee e
FECHA DE LLAMADA: ...ovvoveieeeeeeeeeeeeeeeetesee e enseneesio
FECHA DE FIN DE REPARACION: ooovevovoeeoeeee,
OBSERVACIONES: oot eeeeeeeeeeee e seeer oo

............................................................................................

............................................................................................
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Maria Canel Ladron de Guevara

PRENSA Y CONCURSOS

-Colectivos sociales: Ayuntamiento, empresas de la localidad o la
provincia, didcesis y parroquia, efc.

INTERLOCUTORES - Direccién del Centro, secretaria, responsable del Prensa del
claustro
Los interlocutores Externa
TIPO DE La direccién Lateral
COMUN|CAC|6N La gl’avedad lmpor‘tante
Los tiempos Piazos determinados
. El nivel Publica
Atendiendo a: | El grado de certeza Fiable
El canal Escrita
- Direccion
RESPONSABLES - Responsable de prensa

- Responsable directo de la actividad concreta

1. Toda la informacién sobre concursos se entregard al
responsable quien animara especialmente a participar en los
concursos locales

2. El responsable comunicard esta informacion a los jefes de
departarmento quienes, con los responsables de nivel, decidiran
a qué concursos se presentan y cumplirén los plazos

3. Todos I[os profesores, cuando realicen una actividad
extraordinaria, llamaran al responsable de prensa para que

PROTOCOLO DE Fé”?da, organizelnr la redalccié;’l del articulo para la revista del
: olegio o para la prensa loca
ACTUACION 4. El responsable se encargard de enviar todos los meses a
: Barcelona al menos un articulo para que se publique en fa
revista Mater purissima. Una vez al afio enviard un articulo a
CRONICA y, también una vez al afio, llamara a la television
local para que filme algin acontecimiento importante del
Centro.

5. En colaboracion con el responsable de la pagina web, se
encargard de que todos los eventos queden fisimente
reflejados en dicha pagina

- Primer trimesfre del curso 2003/04: eleccion de la persona,

CALENDARIO DE comunicacion y preparacion
IMPLANTACION - Comunicacién al claustro en diciembre de 2003

Comienzo de actividades en enero de 2004

HERRAMIENTAS - Gamara digial
NECESARIAS - Pagina web -
- Teléfonos de contacto con responsables de Mater purissima
- Entrevista personal con el responsable de prensa
N - Encuesta de evaluacion de profesocres y equipo directivo
EVALUACION - El equipo directivo evaluaré la eficacia, conveniencia y

competencia del responsable anles de planificar las actividades
del curso 2004/05
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Plan de comunicacion de un ceutre escolar

GESTION DE LA QUEJA

Padres, alumnos, provesdores
Direccién del Gentro

INTERLOGCUTORES - Recepcionista
- Secrstaria
- Administradora
Los interlocutores Externa
TIPO DE La direccién Ascendente y descendente
COMUNICACION | La gravedad Importante
Los tiempos Plazo determinado (alguna vez, urgente)
. ] El nivel Personal o grupal
Atendiendo a: | El grado de certeza Fiable {parque no se aceptaran rumores)
El canal Escrita, telefénica

RESPONSABLES

Recepcionista o cualquier persona que esté haciendo las veces
de la recepcionista
Direccion dsl Centro

PROTOCOLO DE
ACTUACION

9.

Atender siempre a todas las personas. Tener claro que
atender correctamente las quejas es el mejor modo de salir al
paso de un rumor, dafiino siempre para el Centro

Cuando una persona se presenta nerviosa o c¢on mala
educacidn, no perder nunca la calma, fa soniisa, ni la propia
educacidn; practicar la asertividad.

La recepcionista en este momento representa a la Direccidn del
Centro que quiere que fas cosas funcionen blen y, para ello,
hara todas las averiguaciones posibles

No dara nunca la propia opinién pues no se tienen todos los
datos v
Entregara al Interesado la hoja de exposlcién de quejas
avisandole que debe poner siempre el nombre y la mayor
cantidad de datos posible. Si la queja es telefdnica la
recepcionista puede rellenar la hoja en nombre del reclamante
aclarandolo al firmar

La hofa de exposicion de quejas, en un scbre gerrado se pone
en el buzén de la Direccidn.

La Directora haré las averiguaciones pertinentes, hablard con
las perscnas que convenga y buscard soluciones en
colaboracion con los miembros de la comunidad educativa.

La Directora SIEMPRE contestars las hojas de queja, en una
entrevista personal o por escrito no demorandose méas de una
semana. Podra delegar esta funcién en las Directoras
pedagogicas o en la Administradora cuando el caso lo exija.

Si el problema es urgente se resolvera en el plazo de un dia

CALENDARIO DE
{IMPLANTACION

- Comenzaré en prueba én la segunda quincena del mes de noviembre
de 2003, implantandose definitivamente en enero de 2004

HERRAMIENTAS
NECESARIAS

Hojas de reclamacion
Buzoén para poner las hojas de reclamacion

DOCUMENTO

Documento de reclamacién
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Muaria Canel Ladirén de Guevara

COLEGIO PUREZA DE MARIA
ONTINYENT

HOJA DE RECLAMACION

NOMBRE™ . L i e
PADRE/MADRE DE: ........ooiiiiiii i st e ee v e
CURSO: . v e, GRUPO: i

FECHA:

EXPOSICION DEL PROBLEMA
A LA DIRECCION DEL CENTRO:

Me gustaria presentar la siguiente reclamacién:

....................................................................................................
....................................................................................................
....................................................................................................
....................................................................................................
....................................................................................................
.....................................................................................................
L I T T

....................................................................................................

....................................................................................................

....................................................................................................
....................................................................................................
....................................................................................................
....................................................................................................
....................................................................................................
....................................................................................................

....................................................................................................

Esperando una pronta contestacion, me despido

Firma:

- * No se atenderd ninguna reclamacién anénima
- La Direccion se compromete a dar respuesta a este escrito en un plazo
méximo de una semana o de un dia si la urgencia lo requiere
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Plan de comunicacién de un centro escolar

ATENCION TELEFONICA
(O RECEPCION DE VISITAS)

INTERLOCUTORES

Cualquier persona que intente comunicar con un miembro de la
comunidad educativa
Recepcionista

TIPO DE
COMUNICACION

Atendiendo a:

Los interlocufores

Externa

La direcclén

Ascendente, lateral

La gravedad

Importante (a veces, vital)

Los tiempos

Urgents, con plazo determinado

El nivel

Personal

El grado de certeza

Fiable

El canal

Telefénica, escrita

RESPONSABLES

Recepcionista
Direccitn

PROTOCOLO DE
ACTUACION

1.

Llamadas externas: responderd siempre: “Colegio Pureza de
Mar(a, digame” Preguntar4 con quién desea hablar y quién
flama,

Discernir la urgencia y gravedad de fa llamada

Al pasar la comunicacioén informara de la persona que ltama vy,
si puede, del tema por el que llama.,

Si la persona sclicitada no esta disponible, rellenard de forma
inmediata el formulario. Despedira amablemente a la persona
llaméndola por su nombre. Pasard el recado en el plazo
maximo de medio dla.

La bisqueda de la persona serd eficaz, consultando horarics y
no se prolongara mas de dos minufos. En ese periodo
comunicara alguna vez con el solicitante para decirle que
continta el proceso de blsqueda.

Si la flamada es para solicitar una informacion, ésta se dara de
modo claro y congiso, Si no se conoce la informacion, se
despedird amablemente con el compramiso de rellamar en el
mismao dia para dar una respuesta.

Si la llamada es para solicitar una entrevista, consultar la
agenda y dar la hora. Si no pudiera acudir a esa hora, tomar
nota para rellamar mas tarde (en ese mismo dia) para
confirmar la hora con el ofro interlocutor

CALENDARIO DE
IMPLANTACION

Septiembre de 2003 _

HERRAMIENTAS
NECESARIAS

Planificacién escolar

Horarios de profesores y alumnos

Listado de teléfonos interiores

Localizacion habitual de {a directora
Circulares y acuerdos académicos
Comunicacion de circunstancias especialas

DOCUMENTO

Hoja de recepcion

EVALUACION

Encuesta de evaluacion de la recepcionista
Encuesta de evaluacion del equipo directivo
Encuesta de evaluacion de padres y alumnos
Encuesta de evaluacién de profesores

Feed- back cotidiano: ATENCION AL RUMOR
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Maria Canel Ladvén de Guevara

COLEGIO PUREZA DE MARIA

ONTINYENT
| RECEPCION
A8 AtENCION L. et ereesererera e e
DT B - TSP
TEIBTOND et e et e e e e e s es e
(Padre/ madre de)l ... ceee e sene
............. Curso " . Grupo . R

{0 Ha llamado

O Volvera a lfamar

O Desea que v. le llame
0] Ha venido a visitarle

0 URGENTE '
SOLICHITA: L
FECHA: e s e
HORA: e e e
RECIBIDO POR ...t esr e sennn
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Plan de comunicacién de un centro escolar

Conclusién

Estoy convencida de que ia comuni-
caclon es la heramienta bdsica para
gue funcione cualguler relacion huma-
nd. La educacion, enfendida en toda
la profundidad y extension de ta pala-
bra es un maravilloso proceso de
comunicacion, de fransmision e infer-
cambio de inquietudes, dudas, cono-
cimientos, sentimientos, ideologias... Un
Centro escolar, constituye una  intrin-
cada red de relaciones personales.
Para que estas relacicnes sean positi-
vas y consigan sus objetivos, la herra-
mienta gue se debe mimar es la comu-
nicacidn. Por fodo ello, v, a modo de
conclusion, podriamos afirmar gue un
plan de comunicacion en un Centro
oscolar es necesaro porque:

- La principal farea de un Centro edu-
cativo es la COMUNICACION.

- La fransparencia es un valor en alza
en nuestra sociedad.

- Lo gue se hace, si no se da a cono-
Cer, 85 Como si No se hiclera,

Direccién de contacto:

Maria Canel Ladrén de Guevara
Colegic Pureza de Maria

Partida La Solana, 31-33

46870 Ontinyent Valencia

E-Mdail: mariaclg@hotmail.com

Tensmos ia obligacidn moral de
prestigiar anfe la sociedad la labor
de la ensefanza.

Hay que adelantarse of murnor de
modo oficial. .

Es imposible no comunicar. La
comunicacion puede ser verbdl o
no verbal, formal o informal, pero
siempre existe.

No hay participacion sin informa-
cion. No hay informacion sin comu-
nicacién.,

La comunicacién es un proceso de
influencia mutua que invita al cam-
bio.

Lo importante es lo que el otro per-
cibe, mdas que lo gque uno emite.

La subjefividad puede causar malos
entendidos.

La percepcion de un mensgje os
slempre subjetiva, pero conviene
poner los medios parg reducir al
maximo el grado de interpretacion
subjetiva.

Un buen proceso de comunicacion,
ddemds de fortalecer las relaciones
humanas, agiliza los procesos y sim-
plifica el trabajo, ahorrando tiempo.
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