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Resumen

Este libro explora cémo un plan de comunicacion de crisis puede fortalecer la
imagen institucional del Gobierno Regional de San Martin ante los padres de fa-
milia durante la pandemia de COVID-19. A través de un enfoque mixto, se analizd
la relacion entre ambas variables, aplicando encuestas a estudiantes y padres
de familias de diversas instituciones educativas. Los resultados mostraron una
conexién positiva entre la gestién de crisis y la percepcion publica, respaldada
por modelos tedricos como el de Grunig y Hunt, Gonzélez, y Capriotti. Como
propuesta, se presenta una guia practica para disefar planes de comunicacion
de crisis en el sector educacion, enfocada en identificar audiencias, priorizar
mensajes y seleccionar canales efectivos. Esta herramienta no solo busca mi-
tigar impactos negativos durante emergencias, sino también adaptarse para
campanfas educativas, convirtiéndose en un recurso versatil para fortalecer la
comunicacioén institucional.

Palabras clave:

Imagen institucional; plan comunicacional; relaciones publicas; gestion educa-
tiva.

Abstract

This book explores how a crisis communication plan can strengthen the ins-
titutional image of the Regional Government of San Martin in the eyes of pa-
rents during the COVID-19 pandemic. Through a mixed approach, the relations-
hip between both variables was analyzed by applying surveys to students and
parents from different educational institutions. The results showed a positive
connection between crisis management and public perception, supported by
theoretical models such as those of Grunig and Hunt, Gonzélez, and Capriotti. As
a proposal, a practical guide is presented to design crisis communication plans
in the education sector, focused on identifying audiences, prioritizing messages
and selecting effective channels. This tool not only seeks to mitigate negative
impacts during emergencies, but also to adapt to educational campaigns, beco-
ming a versatile resource to strengthen institutional communication.

Keywords:

Institutional image; communication plan; public relations; educational manage-
ment.



Resumo

Este livro explora a forma como um plano de comunicacdo de crise pode re-
forcar a imagem institucional do Governo Regional de San Martin aos olhos dos
pais durante a pandemia da COVID-19. Utilizando uma abordagem mista, a re-
lacdo entre as duas variaveis foi analisada através de inquéritos a alunos e pais
de vérias instituicdes de ensino. Os resultados mostraram uma ligagéo positiva
entre a gestdo de crises e a percecdo publica, apoiada por modelos tedricos
como Grunig e Hunt, Gonzélez e Capriotti. Como proposta, é apresentado um
guia pratico para a concecao de planos de comunicagao de crises no sector da
educacéo, centrado na identificacédo de publicos, na priorizagdo de mensagens
e na selecdo de canais eficazes. Esta ferramenta procura ndo sé mitigar os im-
pactos negativos durante as emergéncias, mas também adaptar-se as campan-
has educativas, tornando-se um recurso versatil para reforcar a comunicacao
institucional.

Palavras-chave:

Imagem institucional; plano de comunicacao; relacdes publicas; gestdo educa-
cional.
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Plan de comunicacién de crisis para el
sector educacion:

impacto en la imagen institucional de los gobiernos
regionales



Capitulo 1
Aspectos introductorios



Problemadtica general

Una crisis afecta seriamente a una organizacién, pone en
riesgo su propia dindmica, altera su produccién, y compromete
su relacionamiento con su grupode interés al interno y al externo,
incluso podria mellar su imagen institucional hasta desaparecer
del mercado. Las Relaciones Publicas se han convertido en un
drea fundamental de las organizaciones, como herramienta para
interactuar y generar imagen, a través de métodos mds directos, de

mayor alcance, eficiencia y eficacia inclusive en situaciones de crisis.

Una crisis llega sin aviso, casi siempre por un imprevisto. Por
ello es importanteque las empresas e instituciones desarrollen planes
para hacer frente a estas crisis y reconstruir positivaste la imagen
corporativa Rody (2015). Actualmente, el Perti y sus gobiernos
territoriales estdn pasando por un momento delicado debido a la gran
crisis que existe por la pandemia del COVID-19. En este contexto,
el Estado ha establecido como Politica de Gestién para mitigar
el impacto de la pandemia que todos los sectores gubernamentales
tienen la misma prioridad y cuentan con los recursos econémicos
para asegurar los servicios publicos, entre ellos el servicio educativo
en todo el territorio nacional. Un gran desafio para los gobiernos

regionales y locales.

La crisis como mencionamos aparece de manera inesperada,
y la comunicacién es un elemento esencial en toda estrategia de
Relaciones Publicas. La existenciade un plan de comunicacién de
crisis detallado es una necesidad para cualquierinstitucién publica
o privada. Una mala o ineficiente gestién de la comunicacién en
ese periodo adverso, conllevaria a aumentar negativamente la crisis y
ganarfamala reputacién la institucién. Consideramos que, el Modelo
Simétrico Bidireccional de Relaciones Publicas de Grunig y Hunt
(2000) (1984), el Modelode comunicacién de crisis no evitables o
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accidentales de Gonzélez (1998), y el Modelo de Formacién de la
Imagen Corporativa de Capriotti (2013), podrian ayudar al Gobierno
Regional de San Martin (GORESAM) a afrontar, contrarrestar,
y prevenir los dafos directos y colaterales del COVID-19 en el
Sector Educativo gestionado a través de su Direccién Regional de

Educacién (DRE).

El plan de comunicacién es una estrategia en la gestién de la
comunicacidn de crisis, sin embargo, en este contexto de emergencia
por la pandemia la abordaremos en el sentido mds pragmdtico
para ayudar a las autoridades gubernamentales y educativas de la
Regién San Martin a interactuar con los actores educativos durante
este tiempo de incertidumbre cientifico. Entendiéndose como plan
de comunicacién de crisis, al conjunto de directrices que ayudan
a comprender a los publicos de una institucién durante una
emergencia. Sin duda, las autoridades de la Regién San Martin estdn
trabajandode acuerdo a su capacidad de gestién y liderazgo, pero no
son suficientes, debido a la magnitud de la crisis. En estos momentos,
se necesita ejecutar acciones dirigidas y establecidas en un plan de
comunicacién de crisis. Una empresa que dirige mal o ignora su

imagen es muy propensa a enfrentar una serie de problemas (Santa
Maria, 2015).

Actualmente las instituciones u organizaciones estdn
considerando muy en serio la comunicacién de crisis como una
herramienta poderosa y fundamental para mantener el vinculo con
sus publicos. En nuestro pais, como politica de Estado se promueve
el desarrollo territorial a través de los gobiernos regionales. La
Regién San Martin no es la excepcidn, lideres y autoridades vienen
trabajando por el bienestar comin, defendiendo los intereses y
recursos de la regién. EI GORESAM/DRE tiene como objetivo
promover, impulsar el desarrollo cientifico, tecnolégico, brindar
oportunidades a pesar de la pandemia manteniendo una imagen

positiva entre los actores educativos. Una mala comunicacién en



tiempo de COVID-19, puede impactar en la imagen corporativa
y traer consigo problemas adicionales. La mala imagen se genera
cuando hay ausencia o malacomunicacién, cuando se produce una
crisis de estos, se ve afectada la confiabilidad de los usuarios (Santa
Marfa, 2015).

Los gobiernos regionales mediante la Direccién Regional
de Educacién, 6rgano especializado de la Gerencia Regional de
Desarrollo Social, es el ente responsable del servicio educativo en el
dmbito de su territorio. En el mejor escenario, se podria asumir que
las autoridades territoriales, sacardn a destacarsus mejores condiciones
de gobernabilidad y de gestién del manejo de crisis que responda
a la emergencia de manera equitativa, sin desatender a los centros
poblados mds alejados de su jurisdiccién, al mismo tiempo, que
consolide suimagen como autoridad, comunicando de manera precisa
a sus pobladores. En ese sentido, la imagen institucional del Gobierno
Regional de San Martin es clavepara que empresarios y autoridades
de otras regiones la miren como un modeloy potencial destino para

invertir y contribuir con la educacién de los sanmartinenses.

Consideramos que estudiar el pan de comunicacién de crisis
como un instrumento inseparable en la gestién de la comunicacién
de crisis es importante. Nuestro constructo, plan de comunicacién
de crisis, se abordard no como antelacién a la situacién problemdtica,
sino como un instrumento elaborado durante el contexto adverso a la
organizacién. Esta variable independiente, busca establecer el grado

de relacién con la imagen institucional en el sector gubernamental.

Preguntas investigativas

Ante lo expuesto se formula la siguiente pregunta general

de investigacidn:

:Cudl es el grado de relacién del plan de comunicacién de crisis
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para el sector educacién con la imagen institucional del Gobierno
Regional de San Martin en los padres de familia en tiempo de

COVID-19?

Pararesponderla cuestién arriba planteada, se ve por conveniente
proponer las siguientes interrogantes especificas en relacién al Sector
Educacién de gestién del Gobierno Regional de San Martin y la
percepcién de los padres de familia en tiempo de COVID-19: a)
:Cudl es la relacién entre la investigacién previa para elaborar el plan
de comunicacién de crisis y el componente cognitivo de la imagen
institucional? b) ;Cudl es la correlacién entre la investigacion previa
para elaborar el plan de comunicacién de crisis y el componente
emocional de la imagen institucional? ¢) ;Cudl es el vinculo entre
la investigacién previa para elaborar el plan de comunicacién de
crisis y el componente conductual de la imagen institucional? d)
:Cudl es la correspondencia entre las estrategias de comunicacién
del plan de comunicacién de crisis y el componente cognitivo de la
imagen institucional? e) ;Cudl es la relacidn entre las estrategias de
comunicacién del plan de comunicacién de crisis y el componente
emocional de la imagen institucional? f) ;Cudl es el vinculo entre las
estrategias de comunicacion del plan de comunicacién de crisis y el
componente conductual de la imagen institucional? g) ;Cudl es la
correspondencia entre la implementacién del plan de comunicacién
de crisis y el componente cognitivo de la imagen institucional? h)
;Cudl es la relacién entre la implementacién del plan de comunicacién
de crisis y el componente emocional de la imagen institucional? i)
;Cudl es la correspondencia entre la implementacién del plan de
comunicacién de crisis y el componente conductual de la imagen

institucional?.



Objetivos perseguidos

En ese sentido, se establece el siguiente objetivo general de
estudio que se centra en determinar el grado de relacién del plan
de comunicacién de crisis para el sector educacién con la imagen
institucional del Gobierno Regional de San Martin en los padres de
familia en tiempo de COVID-19.

El propésito general nos conlleva a postular los objetivos
especificos de la investigacion vinculado al Sector Educacién de
competencia del Gobierno Regional de San Martin y la imagen que
se forman los padres de familia: a) Establecer la relacién entre la
investigacion previa para elaborar el plan de comunicacién de crisis
y el componente cognitivo de la imagen institucional. b) Determinar
la correlacién entre la investigacién previa para elaborar el plan de
comunicacién de crisis y el componente emocional de la imagen

institucional.

c) Establecer el vinculo entre la investigacion previa para elaborar
el plan de comunicacién de crisis y el componente conductual de la

imagen institucional.

d) Determinar la correspondencia entre las estrategias de
comunicacién del plan de comunicacién de crisis y el componente
cognitivo de la imagen institucional. e) Establecer la relacién
entre las estrategias de comunicacién del plan de comunicacién
de crisis y el componente emocional de la imagen institucional. f)
Determinar la correlacién entre las estrategias de comunicacion del
plan de comunicacién de crisis y el componente conductual de la
imagen institucional. g) Determinar la correspondencia entre la
implementacién del plan de comunicacién de crisis y el componente

cognitivo de la imagen institucional.

h) Establecer la relacién entre la implementacién del plan

de comunicacién de crisis y el componente emocional de la
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imagen institucional. i) Determinar la correspondencia entre la
implementacién del plan de comunicacién de crisis y el componente

conductual de la imagen institucional.

Relevancia la investigacién

Se conoce que cada vez es menor la confianza que tiene la
poblacién respecto al trabajo y el actuar de los gobiernos regionales,
las personas en la mayoria delos casos tienen un concepto negativo
de las politicas que se aplican y el cémo administran los recursos
propios de la regién. Es trascendental conocer cémo afecta el
Estado de Emergencia por el COVID-19 en la imagen del Gobierno
Regional de San Martin y cémo se podria desarrollar un plan de
comunicacién de crisis mientras y durante se restablezca el servicio

educativo en su 4mbito deaccién.

La presente investigacién es conveniente para el Gobierno
Regional de San Martin, porque contribuird a conocer y saber sobre
la relacién que tiene el plan de comunicacién de crisis con su imagen

institucional en el sector educacién entiempo de pandemia.

Si se logra demostrar la relacién del plan de comunicacion de
crisis en la imagen institucional del Gobierno Regional de San
Martin es significativa, habremos logrado apoyar positivamente a la
gestién a nivel del Sector de Educacién en esta parte del Pert. Este es
la razén principal que justifica la investigacion, estudiar cémo el plan
de comunicacién de crisis en el Sector Educacién regula, controla y
previene los dafnos o efectos negativos del COVID-19 administrado
por el Gobierno Regional de San Martin.

Se considera que al identificar la necesidad de un plan de
comunicacién de crisiscomo un factor determinante en la gestién de

la emergencia por COVID-19, sabremos cémo vamos a responder



para minimizar los danos o prevenirlos completamente en el Sector

Educacién en la Regién San Martin.

En tal sentido, esta investigacion desde el aspecto prdctico y

de los resultados que se obtengan, permitird al Gobierno Regional

de San Martin el desarrollo, fortalecimiento, y mejoramiento de su

imagen institucional.

Esta investigacion, sea cual fuesen los resultados, serd de gran

ayuda como fuente de informacién y préximas referencias para

investigaciones similares. Sin embargo, nos permitimos subrayar

algunas de sus aportes:

Relevancia social, el coronavirus estd afectando a
un total de 240,688 estudiantes de Educacién Bisica
Regular, 13,881 docentes, y a sus respectivas familias en
la Regién San Martin, quienes esperan de sus autoridades

informacién oficial precisa y constante en esta materia.

Relevancia profesional, surge ante la necesidad de conocer,
describir elplan de comunicacién de crisis y su contribucién
para mejorar de la imagen institucional del Gobierno
Regional de San Martin desde el SectorEducacién desde el

campo de las Relaciones Publicas.

Relevancia politica, esta investigacién pretende fortalecer
las capacidades de gestiéon del Gobierno Regional de la
Regién San Martin aportando una alternativa de solucién
a través de la formulacién de una propuesta de plan de
comunicaciones de crisis para el Sector Educativo. Un
trato inadecuado u omisién de mensajes en este contexto
de pandemia, podria contribuir a que los usuarios generen

una mala imagende esta institucién gubernamental.

Finalmente, el Ministerio de Educacién a través de la Unidad

de Seguimiento y Evaluacién de Educacién presentd la convocatoria
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de investigacién a nivel nacional denominada Desafios educativos
frente al COVID-19, con el objetivo degenerar evidencias que permita
tomar decisiones en materia de politica educativa bajo el enfoque
territorial que promueve el Estado, y que tiene como objetivo

articular los distintos niveles de gobierno al interior del pais.

Nuestra investigacién se alinea con este propésito. Desde la
optica de las Relaciones Puablicas, buscamos fortalecer el rol de las
instancias de gestién descentralizada para asegurar el desarrollo
sostenible del servicio educativo en el marco de la Emergencia
Sanitaria. Es preciso mencionar, que la investigaciénrecoge y procesa
informacién hasta el primer semestre de 2020. Nuestro énfasis, la
comunicacién durante la pandemia del COVID-19 en el Sector
Educacién gestionado por el Gobierno Regional de San Martin a
través de la Direccién Regional de Educacién de esa institucion.
El estudio se circunscribe al dmbito del nivel inicial, primaria, y

secundaria de la Educacién Bésica Regular.
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Estudios previos de diferentes paises

Portuguez (2019), en su tesis titulada Relacién de gestion de la
alta direccion y el ejercicio de las funciones del profesional de relaciones
piiblicas en las instituciones piiblicas de lima durante el 2019, para
optar el grado de Maestro en Relaciones Publicas, en la Facultad de
Ciencias de la Comunicacién, Turismo y Psicologia de la Universidad
de San Martin, realiz6 una investigacién aplicada de tipo descriptiva-
correlacional utilizando el método de investigacién inductivo y
deductivo para confirmar su hipétesis general de relacién directa y
significativa entre la gestién de la Alta direccién y el Ejercicio de las
Funciones del profesional de Relaciones Publicas en las Instituciones
Publicas de Lima Metropolitana durante el 2019. El estudio es un
antecedente de nuestra investigacion porque aborda a detalle el tépico
de las relaciones publicas en las instituciones publicas. Al respecto,
la autora encontré que la administracién publica existe procesos que
tienen que coordinarse entre si, y que las instituciones del Estado
también deben conocer y relacionarse con sus publicos aplicando
estrategias de las relaciones publicas. Portuguez revisa diferentes
autores sobre esa relacién, lo que nos permite profundizar en otros

aspectos de las relaciones publicas:

A diferencia de la empresa privada, la administracién ptblica
goza o debe gozar de la confianza inicial depositada por la ciudadania
en el momento del sufragio electoral. Al gobierno corresponde, en
consecuencia, conservar esos dones no sélo mediante la satisfaccion
de los servicios publicos de bienestar colectivo, sino también
mediante una permanente actitud de respeto y consideracién hacia
los ciudadanos que por diversos motivos entran en contacto con las

dependencias burocridticas (p. 37).

Rivadeneyra (2018), en su tesis titulada Impacto de la

comunicacion en la reputacion: una aproximacion desde la cultura
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organizacional. Caso:Empresa azucarera en la costa del Perii, para optar
su grado de Maestro en Comunicacién en la Universidad Catélica
del Perti (PUCP),estudio que tuvo por objetivo general identificar y
analizar el impacto dela comunicacién interna en la configuracién
de la reputacién promovida desde la cultura organizacional. Esta
exploracién se realizd bajo el rigor metodolégico de una investigacion
de tipo mixta (cuantitativo y cualitativo), que respondié a un disefio
secuencial con una muestra seleccionada de manera probabilistica
estratificada, tanto para la segunda y cuarta fase de la investigacion.
Es relevante para nuestro estudio su aproximacion tedrica sobre la
comunicacién, cultura y la reputacién de las organizaciones. Incluye
un epitome del trinomioidentidad, imagen, y reputacién y de donde

rescatamos las definicionesde imagen deseada e imagen real.

Quinones (2014), en su tesis titulada E/ plan estratégico de
comunicacion como herramienta de relaciones piiblicas en el gobierno:
caso Centro de Operaciones de Emergencia Nacional (COEN) y la
campana “Una Sola Fuerza”, Lima metropolitana — 2017, para optar el
grado de Maestro en Relaciones Publicas, en la Facultada de Ciencias
de la Comunicacién, Turismo, y Psicologia de la Universidad de San
Martin de Porres (USMP), incide sobre la importancia que tienen las
campafias de comunicacién social en la politica del Perti. Para alcanzar
el objetivo de estudio, ha abordado la tesis desde el enfoque cualitativo
y bajo el diseno de estudio de caso. El nivel es descriptivo, de corte
transversal y aplicé los métodos analitico-interpretativo, inductivo
y hermenéutico. Los instrumentos utilizados son: la entrevista no
estructurada y la recoleccién de documentos. Autoridades, expertos,
comunicadores, y relacionistas ptblicos formaron la poblacién de
estudio. Arribé a la conclusién que la planificacién estratégica
de comunicacién sirve como herramienta de relaciones publicas en
el sector gubernamental poniendo en relieve la contribucién de las
relaciones publicas para gestionar adecuadamente la crisis dentro del

sector publico. Se aprovechard el marco tedrico como una linea base



para continuar con lo recorrido académicamente. Si bien es cierto, es
una tesis que data del 2014, consideramos importante el desarrollo
delos siguientes tépicos que se relacionan con nuestra investigacion
modelo de planificacién estratégica RACE, gestién de crisis, y plan

estratégico de comunicacién.

La Organizacién de las Naciones Unidas para la Educacién,
la Cienciay la Cultura, por sus siglas en inglés UNESCO (2020), en
su Resumen del Informe Seguimiento de la Educacién en el Mundo
2020, Inclusién y Educacién: Todos sin excepcién; UNESCO,
segunda edicién en Paris, Francia; resalta que la educacién necesita
una integracién vertical de los diferentes niveles de gobierno y de las
autoridades locales. La pandemia atentia mds la desigualdad la crisis
en el sistema educativo. E1 90% de la poblacién escolar mundial fue

impactada por los cierres de las escuelas a consecuencia del COVID-

Para efectos de nuestra investigacién, aprovecharemos el
diagnéstico de esta publicacién y las recomendaciones para la gestion
de la crisis en el Sistema Educativo desde la perspectiva multisectorial

y comunitaria.

El Banco Mundial (2020), en su publicacién COVID-19:
Impacto en la Educacién y Respuesta de Politica Publica, World
Bank, Washington D.C., EE.UU.,; destaca que la pandemia por el
coronavirus representa una amenaza para el avance de la educacion
y es necesario esfuerzos para minimizar los danos y convertir su
recuperacién en una oportunidad multidisciplinaria y multisectorial.
Desde esta perspectiva,nos permite comprender la situacién actual
y proyectarnos a los embates de la crisis en el Sector Educacién.
Delimita la intervencién politica, administrativa, y de compromiso
ético de los gobiernos (nacional, regional, y local) para atender la
pandemia, gestionar la continuidad de la educacién, y acelerar los
aprendizajes. Considerandoel anilisis anterior, nuestra investigacion

cobra mayor relevancia dadoque el plan de comunicacién de crisis
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podria ayudar a que los actores educativos en la Regién San Martin
estén bien informados e influenciarlos a que se involucren para hacer

del servicio educativo sostenible en tiempo de COVID-19.

Xifra (2020), en su articulo titulado Comunicacién corporativa,
relaciones publicas y gestién del riesgo reputacional en tiempos del
COVID-19, publicado en la revista cientifica, E/ Profesional de la
Informacién, expresa que la pandemia ha puesto en relevancia
dos dreas de las Relaciones Pdblicas: la comunicacién interna y la
responsabilidad social. Este es un postulado hibrido, una mezcla de
investigacién y ensayo en base a las teorias y estudio de casos.
El articulo aporta a nuestra investigacién por sus conclusiones, los
factores de las Relaciones Publicas que el autor ha estudiado son

influyentes en la reputacion de las organizaciones.

Merino (2016), en su trabajo de investigacién titulado
Comunicacion y crisis: un plan estratégico, para optar el grado
de Doctor en la Facultad de Ciencias de la Informacién de la
Universidad Complutense deMadrid, propone un nuevo paradigma
comunicacional  integradora, participativa, interpersonal, y
globalizada donde la accién es el componente principal. La autora
revisé conceptos de comunicacién verbal y no verbal, formal e
informal, organizada e improvisada. Establece la importancia de
la comunicacién en las empresas, destacéel caricter ético que debe
contar el profesional que gestiona el plan de comunicacién. Esta
investigacion, se centrd en la comunicacidn en situaciones de crisis
que como hemos mencionado, la crisis afecta a laorganizacién y a su
grupo de interés. Este documento contribuye con nuestro propésito
porque conceptua la crisis y propone un manual de funciones que

orienta y guia el actuar en momentos de crisis.

Portilla (2014), en su tesis de posgrado titulado Plan
estratégico de comunicacion interna para institucion descentralizada

del gobierno, para optar su grado de Magister en Comunicacién



Estratégica e Imagen Institucional en la Facultad de Humanidades
de la Universidad Rafael Landivar, realizado en una institucion
descentralizada del Gobierno de Guatemala. La investigacién es
cualitativa con un nivel descriptiva concluyente, lo cual responde las
preguntas quién, qué, cuindo, dénde, por qué y cémo. Aplicé 435
encuestas lo que equivaleun 85% de la poblacién de la organizacién
de un total de 512 colaboradores. Nétese que en el planteamiento de
la investigacion se pretendi6 realizar un censo poblacional. Los no
encuestados representan un 15%, quienes no llenaron el cuestionario
porencontrarse fuera de la institucién. El estudio concluye que el
71% afirma que la institucién ostenta una adecuada comunicacién
interna yel 29% sugiere una mejora. Si bien la investigacién data del
2014, contribuye con nuestra investigacién dado que se realiza en un
contexto de gobierno descentralizado, he aqui la relevancia de este

estudio.

Enrique (2007), en su tesis titulada La comunicacion empresarial
en situacion de crisis, estudio de caso: La crisis de Fontaneda, para optarel
grado de Doctor en la Facultad de Ciencias de la Comunicacién de la
Universidad Auténoma de Barcelona (UAB), realizé su juicio tedrico
basado en la metodologia cualitativa como un estudio exploratorio y
descriptivo. En un primer momento la investigacion es de naturaleza
documental descriptiva, y la segunda fase se caracteriza por ser
empirica, retrospectiva y de fuente mdltiple. Sin descalificar su
antigiiedad de esta investigacion, es relevante para el estudio a realizar
en la Regién San Martin porque establece como una conclusién
que para la gestién de la crisis y la gestién de la comunicacion de
crisis se debe implementar un plan con pasos claros a seguir de manera
rapida,resguardando el patrimonio de la organizacién. Otro aporte
para nuestro estudio es el deslinde de la denominacién de plan de
crisis, plan de gestién de crisis, o plan de comunicacién de crisis. La
autora indica que el nombre del plan depende cémo la empresa desea

denominarla. Asimismo, menciona que el objetivo del plan de crisis



Capitulo2| 34
Estudios y caracteristicas del objeto

esgarantizar el normal funcionamiento de las actividades y recuperar

la normalidad de la empresa Enrique (2007, p. 232).

Cuestiones legales de gobiernos regionales en el contexto del

Covid-19

La investigacién se realizé dentro del marco legal establecida
por el Estado Peruano para afrontar la Emergencia Sanitaria del
COVID-19 y comprende para efectos del estudio el primer semestre
del 2020. Ademds,incluye normas y dictdmenes a nivel de la Regién

de San Martin en este periodo.

El Marco legal concuerda con la Ley Neo 27867, Ley
Orgdnica de Gobiernos Regionales; Ley N© 27972, Ley Orgédnica
de Municipalidades, y Ley N° 28044 Ley General de Educacién
principalmente. Por otro lado, las conclusiones y recomendaciones
a las que se arriben se hardn de acuerdo a Ley N © 25250 y su Ley
Modificatoria N° 28249 del Colegio Profesional de Relacionistas
Pablicos del Perd.

Marco Contextual

Caracteristicas de la Region San Martin
Resena histérica

En sus origenes la Cultura Chachapoyas formé parte del
territorio de lo que hoy conocemos como Regién San Martin.
Los restos arqueoldgicos del Gran Pajatén y Gran Saposoa son

evidencias deesta expansién territorial y cultural. Posteriormente, los
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Chachapoyas, Motilones y Muyupampas fueron derrotados por el
ejército del inca Tupac Yupanqui.

En 1549 se funda la ciudad de Santiago de los ocho valles de
Moyobamba por Juan Pérez de Guevara, convirtiéndose en el primer
territorio en la selva que conocieron los conquistadores. La narrativa
escrita sobre la historia la Regién San Martin, data aproximadamente
de la Epoca de la Congquista del Imperio Incaico y se cree que los

espanoles llegaron a esta region en buscade El Dorado, la Ciudad de

Oro.

Saltamosla historia hasta el 4 de septiembre de 1906 paradestacar
que el Departamento de San Martin logra su independencia limitrofe
del Departamento de Loreto; lineas de frontera que se conservan
hasta la actualidad (Figura 1). Un nuevo brinco hasta el 2020, para
resaltar la fama y atributos de la Regién San Martin adquiridos por
su crecimiento econémico, produccién agricola,atractivos turisticos,

gastronomia, y calidez de su gente.

Esta resefia histérica es una adaptacién que recogimos del
portal web del Gobierno Regional de San Martin GORESAM. Los
interesados en ahondar en la historia de la Regién San Martin, les
sugerimos visitar el Museo Regional del mismo nombre en laciudad
de Tarapoto, fundando en 1993 por la Universidad Nacionalde San
Martin, donde se preserva, escribe, y difunde sobre el patrimonio

natural y cultural de la regién.
Ubicacién

La Regién San Martin fue creada por Ley N° 201 del Congreso
dela Republica y promulgada por el presidente José Pardo, el 04
de setiembre de 1906 con su capital la ciudad de Moyobamba. Sin

embargo, la ciudad mds poblada es Tarapoto.
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La Regién San Martin se ubica en el centro oeste del Peru.
Ocupala séptima posicién en extensién geogrifica a nivel nacional
con una superficie de 51.253,31 Km2. Su territorio colinda por el
norte con la Regién Amazonas, al norte y este con la Regién Loreto,

al sur con la Regién Hudnuco, y al oeste con la Regién La Libertad.

Figura 1. Mapa politico de la Regién San Martin

Fuente: INEI (2020).



Clima

La Regién San Martin por estar ubicada en la selva tropical
presenta una temperatura semicdlida que oscilan entre 23°Cy 27°Cen
tiempo de verano y puede bajar a 10 °C en periodos de friaje. Es muy

hiimeda con precipitacién pluvial durante todo el ano.

Poblacion

La Regién San Martin, politicamente estd dividido en diez
provincias, y setenta y siete distritos. Segin el Instituto Nacional
de Estadistica e Informdtica (INEI) la poblacién en esta parte de
la selva peruana suma un total de 862,459 habitantes INEI (2019).

Tabla 1. Distribucién Politica y Poblacién de la Regién San Martin

Ne Provincias Capital N° Distritos  Poblacion
1 Moyobamba Moyobamba 6 129,909
2 Bellavista Bellavista 6 58,370
3 El Dorado San José de Sisa 5 40,917
4 Huallaga Saposoa 6 28,871
5 Lamas Lamas 11 86,748
6 Mariscal Caceres Juanjui 5 67,993
7 Picota Picota 10 42,712
8 Rioja Rioja 9 125,913
9 San Martin San Martin 14 205,362
10 Tocache Tocache 5 75,664

Total 10 Provincias 77 862,459

Fuente: Valera Mendoza, 2020, tomado de INEI (2019.
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Actividades productivas

Las actividades productivas sobresalientes en la Regién San
Martin son la agricultura, el comercio, la manufactura. Segin
la estructura porcentual del valor agregado bruto por anos, las
actividadesecondmicas en la Regién San Martin, valores a precio

constante 2007-2019, es como sigue:

Tabla 2. Valor Agregado Bruto 2019 de la Regién San Martin

Actividades 2019E/

Agricultura, Ganaderia, Caza y Silvicultura 254
Pesca y Acuicultura 0.0
Extraccion de Petréleo, Gas y Minerales 0.7
Manufactura 9.6
Electricidad, Gas y Agua 0.6
Construccion 8.4

Comercio 11.6
Transporte, Almacén., Correo y Mensajeria 2.9
Alojamiento y Restaurantes 3.0
Telecom. y Otros Serv. de Informacién 3.8
Administracién PublPas y Defensa 9.7
Otros Servicios 24.2

VaPas Agregado Bruto 100.0

Fuente: INEI (2019).

En cuanto a la agricultura, destaca principalmente por la siembra
y cosecha de café, arroz, pldtano, cacao, palmito, y maiz amarillo
duro. Respecto al comercio, la Regién San Martin es el epicentro
de intercambio econémico por la compra-venta de productos
provenientes de la costa a hacia la selva del Perd y viceversa. En la
manufactura, sobresalen las industrias de aceite, manteca, y jabén de

palma aceitera; conservas de palmito; chocolates; quesos; bebidas de



frutas naturales; cigarros y puros de exportacién; cemento; madera

aserrada; y molineria de arroz y maiz amarillo.

Mencién aparte a merita la industria del turismo en la Regién
San Martin. Esta actividad econémica reluce por su gastronomia y
sus atractivos turisticos. Arribar a esta parte del pafs, es muy fécil y se
puede visitar por carretera o via aérea. La Regién San Martin, preserva
viva, comunidades indigenas como la Kechwa-Wayku en la Ciudad de
Lamas. Por otro lado, miradores naturales, cataratas, lagunas, museos
y centros artesanales reconocidos como Patrimonios Culturales de la

Nacién son parte de su portafolio turistico.

Segin el Ministerio de Comercio Exterior y Turismos,
MINCETUR (2018), el 82.4% de turistas nacionales y el 87.5% de
turistas extranjeros expresaron su satisfaccién al visitar la Regién San
Martin. El promedio de las razones de satisfaccién de los viajeros
es como sigue: 36.3% de los turistas destaca su satisfaccién por su
gastronomia/comida, 35.2% por la hospitalidad de la gente, y 27.1%
por su naturaleza/paisajes.

Gobierno regional de San Martin

Caracterizar la gestién del Gobierno Regional de San Martin
en tiempo de COVID-19, implica revisar los antecedentes que
heredé politicamente el actual Gobernador Regional de San Martin,
Pedro Bogarin Vargas. Asimismo, es revisar sus promesas electorales
que le llevaron a consagrarse en esta alta envestidura territorial. Cabe
indicar que, por un tema de interés del presente estudio, recogeremos

principalmente aspectos del dmbito educativo.

Por un lado, tenemos que el Mapa de la Corrupcién elaborado
por la Procuraduria Publica Especializada en Delitos de Corrupcién
PPEDC (2018), ubica a la Regién San Martin con mayor cantidad

de casos concluidos, en proceso de pago de reparacién civil, o en
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investigacién. Esta calurosa regién consigna 193 denuncias por
corrupcion a autoridades municipalidades a mayo 2018 e involucran
a 22 alcaldes Provinciales y 79 alcaldes Distritales electos entre el
2002 y 2014. El reporte de PPEDC (2018), no consigna ninguna

denuncia a nivel de gobernador regional.

Sobre la segunda cuestion, de acuerdo al Plan de Gobierno 2019-
2022 del Partido Politico Accién Regional (2018), organizacién del
actual gobernador regional, Pedro Bogarin Vargas, presentada en el
albor de la campana electoral 2018, se lee que la inversién piblica
en la Regién San Martin es positiva y la ubica entre las 3 principales
economias regionales del pais. Sin embargo, resalta que no se evidencia

dicha inversién en los sectores de salud y educacién.

Rendimiento escolar

El Sistema Estadistico de Calidad Educativa ESCALE (2019)
del Ministerio de Educacién, proporciona la siguiente informacién
referente a la Educacién Bésica Regular de gestiéon piblica en la

Regién San Martin:

Tabla 3. Educacidn bésica regular de gestién publica 2019 en la regién San
Martin

Instituciones Educativas

UGEL Inicial Primaria Secundaria Docentes Estudiantes
Moyobamba 150 240 64 2,165 36,819
Bellavista 109 126 45 1,085 18,607
El Dorado 74 83 25 732 12,044
Huallaga 46 58 21 579 8,543

Lamas 191 232 57 1,624 25,404




Instituciones Educativas

UGEL Inicial Primaria Secundaria Docentes Estudiantes
Dé:ifrzl 70 88 30 1,106 20,253
Picota 73 82 28 796 12,746
Rioja 111 143 44 2,017 36,640
San Martin 134 121 61 2,326 46,509
Tocache 110 161 42 1,451 23,123
TOTAL 1,068 1,334 417 13,881 240,688

Fuente: Valera Mendoza, 2020, tomado de Escale: Censo escolar (2019).

De acuerdo a la Tabla XX, ratificamos que en la Regién San
Martin hay un total de 1,068 instituciones educativas del Nivel
Inicial; 1,334 escuelas del Nivel Primaria; y 417 instituciones
educativas en el Nivel Secundaria gestionadas por el Estado. Estos
centros educativos albergan a un total de 240,688 estudiantes de
Educacién Bdsica Regular, quienes aprenden de la mano de 13,881
docentes. Por otro lado, San Martin, Moyobamba, y Rioja; en ese
orden, son las provincias con mayor poblacién estudiantil en la
region.

Si nos centramos en los niveles de logro de los aprendizajes,
afirmaremos que la selva del Perd en general muestra los indices
mids bajo en los resultados de evaluacién a nivel nacional que realiza
el Ministerio de Educacién anualmente a través de la Oficina
de Medicién de la Calidad de los Aprendizajes. No obstante,
destacamos que la Regién San Martin muestra indices de mejora de

los aprendizajes en los tltimos afios.

Respecto a los resultados de la Evaluacién Muestral (EM) y la
Evaluacién Censal de Estudiantes (ECE) de 2019, el Ministerio de
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Educacién proporciona la siguiente informacién con respecto a la

Regién San Martin MINEDU (2019):

Tabla 4. Nivel Satisfactorio de los Aprendizajes 2019

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Vilido OPORTUNO 3 25,0 25,0 25,0
LENTO 9 75,0 75,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Valera Mendoza, 2020, tomado de MINEDU (2019).

Los resultados presentados de la Tabla 4 de manera territorial
nos podrian sugerir que son resultados alentadores para la Region
San Martin. Sin embargo, si revisamos los puntajes mds altos a nivel
nacional, la Regién Tacna sobresale, coincidentemente, en la EM y
ECE en el 2019:

* Nivel Primaria: Segundo Grado alcanzé el 59.1% en

comunicacién y 36.6% en matematicas

e Nivel Primaria: Cuarto Grado obtuvo 53.7% en

comunicaciény 63.5% en matemdticas.

* Nivel Secundaria: Segundo Grado destaca el 27.0% en
comunicacién, 38.0% en matemdticas, y 18.6% en ciencia

ytecnologfa.

Frente a la regién lider a nivel nacional en el 2019, la Regién
San Martin estd debajo de la valla respecto a la evaluacién de los

aprendizajes.



Inversién publica en educacién

Con respecto a la inversién publica en el Sector Educacién
la plataforma Mapa de Inversiones del Banco Interamericano de
Desarrollo BFI (2020), consolida y mapea los proyectos de inversion
publica en varios sectores y paises de Latino América, incluyendo
el Pert. En este sistema, el Gobierno del Perd reporta a través de
tres entidades con competencia en inversién puablica a nivel nacional:
Ministerio de Economia de Finanzas, Presidencia del Consejo de

ministros, y la Contraloria General de la Republica.

El Mapa de Inversiones BFI (2020), nos permite elaborar el
siguiente cuadro comparativo respecto a la inversién de proyectos

publicos en la Regién San Martin:

Tabla 5. Comparativo de la inversién publica en la Regién San Martin

Inversién Publica 2019 2020
Sector Educacion 29% 21%
Sector Salud 20% 34%
Sector Transportes 21% 17%
Sector Saneamiento 18% 21%
Orden Publico y Seguridad 2.2% 4.7%
Otros Sectores 28.8% 2.3%

Total Monto Transferido (S/.) 594,216,541 261,154,917

Fuente: Valera Mendoza, 2020, tomado de BFI (2020).

Dela Tabla 5, podemos inferir que el Sector Educacién y el Sector
Salud alcanzan la prioridad en la inversién publica en el actual régimen
gubernamental de la Regién San Martin. La prioridad de lainversién
en el 2020, como es de esperarse por la pandemia, la consigue el
Sector Salud, destinando un 34% de los fondos transferidos por el

Gobierno Central. El Sector Educacién y el Sector de Saneamiento
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Puablico, individualmente, recibieron 21% de los fondos econémicos
destinados a la Regién San Martin en elpresente afio. Estos recursos
incluyen las transacciones realizadasa través del Gobierno Regional o

de los Gobiernos Locales.

Solo como una mencién aparte, dado que se ha comparado
los resultados de aprendizaje 2019 entre la Regién San Martin con
la Regién Tacna, de la distribucién de los fondos transferidos a la
Regién Tacna en el 2019:

* LaRegi6én Tacna financié cinco proyectos educativos lo que
equivale un 25% al Sector Educacién versus 66 proyectos

educativos en la Regién San Martin.

* En el mismo afno Tacna destiné el 15% al Sector Salud que
es igual a tres proyectos en comparacién de 46 proyectos

financiados en la Regién San Martin.

* Respecto al 2020, la Regién Tacna viene invirtiendo el
29% en ambos sectores del monto transferido al 1 de junio
de 2020 BIF (2020).

Principales autoridades

La relacién de las principales autoridades de gobierno y de
educacién en la Regién San Martin han sido consignadas en base a
la informacién publica al 30 de julio de 2020. Se estd considerando

solamente a los funcionarios vinculados con la presente investigacién.

Nivel regional

Gobernador regional: Pedro Bogarin Vargas

Director regional de educacién: Juan Orlando Vargas Rojas



Nivel Local

Tabla 6. Autoridades del 4mbito local en la Regidon San Martin

R . Unidad de gestion Educativa
Provincias Gobierno local local (UGEL)
Movobamb Gastelo Huaméan Chinchay Elias Ocampo Vela Director de
oye 4 Alcalde Provincial UGEL
Bellavista Eduar Guevara Gallardo Victor Vela Ramirez Director de
v Alcalde Provincial UGEL
El Dorado Edwin Garcia Pérez Alcalde ~ Maria Carolina Pérez Tello Direc-
Provincial tora de UGEL
Huallaga Carlos Ramirez Saldana Maxwel Pinchi Lépez Director de
8 Alcalde Provincial UGEL
Lamas Onesimo Huamén Daza Ariett Vasquez Pinedo Directora
Alcalde Provincial de UGEL
Mariscal CAceres Victor R. Lopez Escudero Wildoro Pinchi Daza
Alcalde Provincial Director de UGEL
Picota Juan D. Tocto Pilco Alcalde Rosa Margarita Chong Rengifo
Provincial Directora de UGEL
Rioia Armando Rodriguez Tello Segundo Vasquez Edquen Direc-
) Alcalde Provincial tor de UGEL
San Martin Tedy Del Aguila Gronerth Asdrubal Vela Macedo
Alcalde Provincial Director de UGEL
Sister E. Valera Ramirez Felix Ruben Salguero Contreras
Tocache

Alcaldesa Provincial

Director de UGEL

Fuente: Valera Mendoza, 2020.

Caracteristicas de la crisis

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS), la Organizacién

Panamericana de la Salud (OPS), el Ministerio de Salud del Perd
(MINSA), la Direccién Regional de Salud de San Martin (DIRESA),

proveen informacién cientifica relevante y segmentada para los
diferentes publicos.
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Sin minimizar los aspectos cientificos y el impacto de la
pandemia del COVID-19 en otras latitudes, esta investigacién se
centra en la relacién que tiene la pandemia con la gestién de la crisis
en el entorno escolar en la Regién San Martin desde la dptica de las
Relaciones Publicas; disciplina de las Ciencias de la Comunicacién
con destreza en el relacionamiento, manejo de crisis y gestién de la

controversia publica.

Impacto macro nacional del COVID-19 en la
gobernabilidad

La pandemia del COVID-19 es causado por el coronavirus (CoV)
y se conoce desde diciembre de 2019 a nivel mundial. En marzo de
2020, el Ministerio de Salud (MINSA) confirma que el COVID-19
llegé al Perd. Desde entonces, la brdjula politica, econédmica, social,
educativa a nivel nacional han sido alteradas; los servicios publicos
colapsados; la capacidad de adaptacién no ha sido suficiente para su
recuperacion, aiin con asistencia financiera y alta dosis de inversién
social, la administracién puiblica se mantiene en cuidados intensivos.
Conforme la Ciencia de la Salud avanza para encontrar la vacuna, el
Estado del Perti estd brindando los socorros correspondientes, pero
la poblacién no estd colaborando; a decir, de la opinién publica y los

medios de comunicacién.

La crisis desencadenada por la pandemia del COVID-19 estd
afectando directa e indirectamente a 32 millones 626 mil peruanos.
El Pert, por el niimero de poblacién se ubica en el cuarto lugar en
América Latina. Brasil, Colombia, y Argentina lideran el ranking de

paises con mayor niimero de habitantes en la regién INEI (2020).

La pandemia obligd al gobierno peruano a declarar la Emergencia
Sanitaria a nivel nacional. Esta medida repercutié negativamente en el

consumo e inversién de la demanda interna. En el primer trimestre de
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2020, la demanda interna cay6 -1,8% y la inversién privada se contrajo
-14,9%. Sin embargo, la inversién ptblica aumentd al 11,8% y el gasto
del gobierno se increment$ al 7,2% INEI (2020).

Un estudio del INEI (2020), indica que la pandemia golped
negativamente el Producto Bruto Interno (PBI) del Pert en -3.4%
en comparacién al mismo periodo de estudio en el 2019. Este
comportamiento de la caida de la economia peruana se evidencia

después de 10 anos y medio de crecimiento ininterrumpido del PBI.

Ensubalancede Gobierno, Mensaje delaNaciénal conmemorarse
el 199 aniversario de la proclamacién de la independencia del Perd,
el Presidente de la Republica, Martin Vizcarra, anuncié un grupo
de medidas para mitigar el impacto del COVID-19, siendo rector
el Decreto Supremo N° 044-2020-PCM, donde se declara la
Emergencia Nacional y se dictaminan medidasextraordinarias para
evitar la propagacién del virus. Se identifican normas en el dmbito
de la salud publica; proteccién social y derecho; reactivacién de la
economia; inversién publica; acceso a servicios esenciales y derecho
a la educacién; control y seguridad;y facultades delegadas a los sub-

gobiernos.

Entender cémo afectala crisis del COVID-19 en la gobernabilidad
del pais, es necesario una lectura ajena al Gobierno. El politélogo
y asesor del Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo
(PNUD), Sede Perti, Juan De la Puente, identificé cuatro cambios en
la gobernabilidad del 2020 al 2022:

1. Tensiones Sociales vinculadas a la pandemia,
desaprobacién de los poderes publicos. El congreso no ha
podido volver a genera expectativas en la opinién publica.
La evolucién de la reactivacion de la economia yla reapertura
del Estado, no se refleja en el aumento de la aprobacién

de los poderes publicos [Muestra Tabla Pert: Aprobacién
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de Poderes del Estado del Perti entre enero y julio 2020.
Fuente: Ipsos Peru].

2. Establecimiento de la economia como nuevo eje
piiblico, anteriormente hubo un eje puablico 2016-2020
donde lo fundamental fue la reforma politica y la lucha
contra la corrupcién. La crisis es mds severa de lo estimado
inicialmente. (...) El dltimo reporte de inflacién del Banco
Central de Reservas del Pertt (BCR): caida de 12.5% el
2020, tasa no observada en los tltimos cien afios [Compara
Gréfico 32: PBI total 1922-2021 y Gréfico33: PBI Total
2019-2021. Fuente: BCR].

3. Inclusion relativa de la nueva pobreza en la agenda
piblica, a fin de afio [2020] la pobreza pasard del 20% a
28%, lo que equivale al aumento de 6,4 millones de pobres
a casi 9 millones [Fuente: Macroconsult].

4. Limites del Estado y la politica como formas de
organizaciones de la toma de decisiones eficaces, los
limites del Estado presentan dos planes, un limite operativo

y un limite estratégico [Fuente: Andlisis del Expositor]:

*  Operativo: Varias crisis sectoriales y territoriales
relativa a la reapertura del Estado. Evaluar en que
regiones se estd operando bien y donde se necesita

reforzar la intervencién territorial.

*  Estratégico: Dificultad para un nuevo acuerdo

nacional (pacto social). PNUD (2020).

El andlisis De la Puente, nos permite comprender la gestién
publica en tiempo de COVID-19 en las dimensiones del Estado.
El esquema del gobierno para la reactivacién econdmica, a decir de
los especialistas, estd basado en el incentivo a la demanda y mayor

inversién social. Estas dos condiciones, estdn determinadas por el
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Ministerio de Economia y Finanzas (MEF) y requiere del liderazgo
del gobierno regional y local a nivel nacional.

La Resolucién Directoral N° 005-2020-EF/63.01, confirma lo
expresado en el pdrrafo anterior porque establece disposiciones para
la aprobacién de inversiones durante el Estado de Emergencia. Entre
otras normas subsiguientes se transfieren partidas presupuestales
a los gobiernos regionales y locales para garantizar la continuidad
y acceso a los servicios y bienes esenciales dentro de su dmbito de

competencia.

En ese contexto, la titular del MEF (2020), Maria Antonieta
Alva, ret6 alos gobiernos regionales y locales a ejecutar el presupuesto

2020 que se vio interrumpida por el coronavirus:

Los gobiernos regionales tienen ahora la meta de ejecutar
§/. 6,678 millones en el 2020, lo que equivale a un incre-
mento de 9% frente a la ejecucion del afo pasado. Esto
forma parte de una nueva meta de ejecucion presupuestal
a nivel nacional, que busca llegar a S/. 32,298 millones, un
alza de 1% respecto al 2019. MEF (2020, par.2)

Lo expresado por la Ministra Alva repercutird en los tres niveles
de gobierno. El MEF publica el siguiente cuadro comparativo de
ejecucioén de inversion publica del Estado en el 2019 y la proyeccién

2020 del gobierno nacional, regional, y local:
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Figura 2. Ejecucién de la inversién publica 2019 y Metas 2020

Fuente: MEF (2020).

En el mismo documento MEF (2020), indica que los gobiernos
regionales gastaron $/4,109 millones en el segundo semestre del
2019, y esperan que los lideres territoriales ejecuten S/5,404 millones
para la segunda mitad del 2020.

Es preciso indicar que la Defensoria del Pueblo realiza un
compendio con normas emitidas por el Estado para garantizar la
gobernabilidad en tiempo de COVID-19 de manera cronoldgica.
Esta entidad, organiza las normas por tipo de gobierno que emite,
fecha de publicacién, ministerio (si corresponde), el dmbito de
jurisprudencia de la norma, y se puede acceder visitando su pdgina
web. Por nuestra parte, solo mencionaremos algunas disposiciones

para ilustrar el acdpite que se estd abordando.

Retornando a nuestra discusién sobre gobernabilidad, es cierto
que los gobiernos regionales y locales tienen marcadas diferencias
y prioridades, pero tienen en comidn la gestién de los servicios

publicos en tiempo de pandemia, entre ellos proveer una educacion



de calidad sea por iniciativa propia (inversién publica), en alianza
con la sociedad civil, el sector privado, o la comunidad (veremos
mds adelante que por iniciativa de la comunidad se lograron plantas
de oxigeno, adquisicién de bienes para las escuelas, distribucién de

cuadernos de trabajos para los estudiantes).

El COVID-19, estd haciendo estragos a puertas de los proximos
comicios electorales del 2021, donde los peruanos elegiremos al
nuevo presidente, 130 congresistas, y 5 parlamentarios andinos
para el periodo 2021-2026. Ademids, la pandemia sin ser invitada
llega en la antesala de los preparativos para celebrar los 200 anos
de independencia del Perti en el 2021, planificada en el Proyecto
Especial Bicentenario, promovida por la Presidencia de Consejo de

Ministros (PCM).

Impacto macronacional del COVID-19 en la educacién

La crisis de la pandemia del COVID-19 encontré un sistema
educativo ineficiente, desprovisto de recursos y tecnologia, con brechas
metodoldgicas casi a nivel mundial; en pocos paises, tropezé con un

proceso de transformacién educativa, pero igual impacté.

Como hemos destacado en los antecedentes internacionales,
UNESCO (2020), reconoce el caricter destructivo del COVID-19
en las escuelas y en los aprendizajes. Por otro lado, el Banco Mundial
(2020) convoca a los gobiernos (nacional, regional y local), apelando a
su compromiso ético, a trabajar en equipo para atender la pandemia,
asegurar la continuidad de la educacién, y preocuparse por la nivelacion

de los aprendizajes.

El ex Ministro de Educacién del Pert y actual Director de
Educacién del Banco Mundial, Jaime Saavedra, ilustra el pdrrafo

anterior cuando expresa que mds de 160 paises cerraron sus escuelas
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por el COVID-19, afectando cerca de 1500 millones de estudiantes
La Mula.pe (2020).

Para Saavedra, La Mula.pe (2020), el impacto de la pandemia

en la educacién se puede evidenciar en tres niveles:

1. Desercién escolar, la proyeccion es que cerca de 7 millones
de ninos a nivel mundial de la educacién bdsica regular no

regresen clases.

2. Desnutricion, 350 millones de estudiantes consumian su

principal alimento en las escuelas, ahora interrumpida por

el COVID-19.

3. Aprendizaje, pérdida de los niveles de aprendizaje, por mds
que los paises estén promoviendo estrategias de aprendizaje

no presencial y de manera remota.

Desde el punto de vista de la salud publica el cierre de las
escuelas es una medida l6gica para imponer el distanciamiento social y
evitar la propagacién del virus en las comunidades, pero acarrea otros
problemas desde lo mds doméstico: los padres y madres no estuvieron
preparados para acompafar a sus hijos durante su aprendizaje en casa,
los nifios y adolescentes estdn aprendiendo en espacios saturados por
la convivencia y con recursos limitados. Los embates del COVID-19

a nivel macro han sido descritos en el pérrafo anterior por el Director
de Educacién del Banco Mundial.

Prosiguiendo, a julio 2020, la discusién educativa en torno a la
crisis por el COVID-19, estd girando en torno a la reapertura de las
escuelas y la continuidad de los aprendizajes de manera presencial o

modalidad mixta.

Con el tema del COVID-19 y la reapertura de las escuelas se
evidencia que hay escuelas que no tienen agua potable, elemento
necesario, si consideramos que el lavado de manos es una de las medidas

de prevencién ante el coronavirus. Al componente tecnoldgico, que



al inicio de la pandemia concitaba la atencién pablica, se afiade la
salud fisica y salud emocional, protocolos de reapertura, y planes de

nivelacién escolar, entre otros.

En la misma dimensién de lo acotado, la consultora de la
Oficina Regional de Educacién para América Latina y el Caribe
(OREALC/UNESCO Santiago), Maria Teresa Ramirez, exhorta
a atender el servicio educativo en tiempo de COVID-19 para no
repetir las experiencias de otros desastres como el virus del Ebola,
donde se produjeron aumento de violencia de género, sexual, fisicay
psicolégica; acentuacién del trabajo infantil; pérdida de aprendizaje;
desercién escolar; y desigualdad de oportunidades deaprendizaje a

nivel territorial CNN (2020).

Contextualizando, Ramirez, expresa que hay un antecedente
de cierre de escuelas por el virus del Ebola. Aporta que reabrir
las escuelas no solo debe estar centrado en el aprendizaje de los
estudiantes, sino también en cuidar la salud de los maestros, en
respuesta al comentario que le hiciera la entrevistadora sobre su
opinién de la huelga que realizan los maestros en Miami, EE.UU.,
ante la decisién del gobierno local de reabrir las escuelas en esa
ciudad. Estos maestros protestan porque en su mayoria, por la edad,
estdn considerados como poblacién en riesgo. Para la consultora de la
UNESCO, no sirve volver a las escuelas si los maestros se enferman,
eso tendria un impacto en la comunidad y en la escuela, no solo para

el maestro infectado.

Como conclusién, Ramirez, incita que los riesgos potenciales
a consecuencia del COVID-19 citadas lineas arriba, deben ser
discutidos por los ministerios, especialistas, y gobiernos. Menciona

que las familias tienen que saber con claridad, cémo se van a reabrir

las escuelas CNN (2020).

Aunque la consultora de la UNESCO no lo exprese

explicitamente, asumimos que el entendimiento con las familias
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implica desarrollar un plan de comunicacién fluida tridimensional
(autoridades- familias-escuela). Ademads, resaltamos su énfasis en el
aprendizajea nivel territorial durante el tiempo de COVID-19, que
implicaliderazgo de las autoridades locales, asi como la elaboracién

de planes de estudio especificos en cada lugar.

En el dmbito glocal, término que lo explicaremos mds adelante,
diremos que el COVID-19 arribé al Perd, justo después de que el
Ministerio de Educacién (MINEDU) vy los representantes de los
gobiernos regional y local de todo el Pert, firmaran un pacto para
la transformacién y mejora del sistema educativo desde un enfoque

descentralizado e intersectorial denominado Proyecto Educativo

Nacional 2020-2036 FONDEP (2020).

Con la “indeseada” en Pert, el Sector Educacién, amparada
en el Estado de Emergencia Nacional, emite la primera Resolucién
Ministerial N°160-2020-MINEDU, para atender el servicio educativo
de manera no presencia ejecutando la estrategia Aprendo en Casa,
bajo supervisién de las Direcciones Regionales de Educacién (DRE) y
las Unidades de Gestién Educativa Local (UGEL). Después vendrian

otras normas.

La estrategia educativa Aprendo en Casa, tiene como propdsito
la continuidad de los aprendizajes en todos los niveles y modalidades
educativas de manera no presencial y desde los hogares. Los contenidos
de las clases se facilitan de acuerdo al curriculo de competencias
priorizadas por cada nivel y grado. Los actores educativos acceden
a esta estrategia utilizando plataformas multicanal: web, radio, y

televisidn.

Sin embargo, la aplicacién de la estrategia, acentué mds la crisis
en el Sector Educativo y acrecent6 la angustia de los docentes, padres
y madres de familias, estudiantes, y autoridades educativas porque
devel6 las carencias tecnoldgicas de conexién a internet, precariedad

de recursos para sintonizar un estacién de radio o television, pobre



conocimiento de las metodologias de educacién a distancia y educacién
virtual, ausencia de sistemas de comunicacién interpersonal que
permita la interrelacién entre actores educativos, por citar algunas.
Estas desigualdades se multiplican a la “n” en las comunidades de las

zonas rurales al interior de las regiones del Pert.

Sin conectividad para movilizar los aprendizajes y en plena crisis
sanitaria, el Gobierno del Perd, como hemos mencionado en el item
Impacto del COVID-19 en la gobernabilidad, promovié la inversién
publica para atender los servicios educativos a nivel nacional para

lograr resultados de la estrategia Aprendo en Casa.

En el Mensaje de la Nacién del 28 de julio de 2020, el Presidente
de la Repiblica, Martin Vizcarra, aseverd que el 96% de las familias
encuestadas han respondido que sus hijos interactiian con la estrategia
Aprendo en Casa. Por su parte, la Viceministra de Gestién Pedagdgica,
Diana Marchena, detallé que el 74% de los estudiantes acceden a
Aprendo en Casa por television, el 27.6% a través de la web, el 31%
utiliza WhatsApp, el 18.6% accedeescuchando radio. El grado de
satisfaccién mayor son los contenidos alojados en la web de Aprendo
en Casa El Comercio yTelefénica (2020).

Finalmente destacar que el Pert forma parte del primer capitulo
de la Coalicién para la Educacidn, iniciativa que surge como respuesta
a los desafios educativos ante la pandemia y proyecta su intervencién
post la crisis del COVID-19. La UNESCO y el Fondo de las Naciones
Unidas para la Infancia (UNICEF) promueven esta iniciativa de
cardcter mundial. Participan la OMS, Organizacién Internacional del
Trabajo (OIT), y otras organizaciones internacionales. Ademds, cuenta
con el aporte de Google, Facebook, Zoom, entre otras empresas. A
nivel nacional, se suma el sector empresarial asociados en Empresarios
por la Educacién mds la contribucién de la sociedad civil. El capitulo

Perti de esta iniciativa incluye a la Mesa de Cooperantes convocados

por el MINEDU en abril de 2020.
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La Coalicién potencia el alcance del gobierno peruano en

materia educativa para asegurar la educacién bésica de 8 millones

de estudiantes en todos sus niveles y modalidades en tiempo de

COVID-19. Durante el lanzamiento oficial de la Coalicién para

la Educacién—Capitulo Pert, el Ministro de Educacién, Martin

Benavides Abanto, presenté la hoja de ruta de la Politica educativa,

la misma que resumié en seis trayectos:

1.

Garantizar el retorno seguro a las escuelas, incluye
protocolos, infraestructura, estrategias pedagdgicas,
y generacion de la confianza, ¢l Ministro de Educacién
expres6 que serd necesario emprender una campana de
comunicacién cuando se den las condiciones de retornar

a la escuela.

Continuidad de Aprendo en Casa, como un servicio
complementario para cerrar la brecha de aprendizajes,
incluye el cierre de brecha digital, la misma que se inicia
con laadquisicién de las tabletas, instalacién del soporte
pedagdgico,reforzamiento de la metodologia en educacién
a distancia, y coordinaciones con el Ministerio de
Transportes y Comunicaciones para suministrar internet

a las escuelas.

Sistema de aseguramiento de las condiciones bdsicas
de laeducacion, modelo que estd en elaboracién para el

funcionamiento del servicio educativo publico y privado.

Inversién en infraestructura, al respecto el Ministro
Benavides confirmé que el MINEDU en coordinacién
con el MEF han multiplicado por 10 la inversién
en infraestructura para acelerar el cierre de la brecha
en infraestructura. En adicién enunci6, que su Sector
ambiciona equipar de mobiliarios y reducir en un 60%

esta brecha a nivel nacional. Concita subrayar por nuestro



objeto de estudio, el anuncio sobre a la asistencia técnica
que recibirdn los gobiernos regionales para la formulacién
de proyectos de inversién en dmbito escolar en tiempo de

COVID-19.

5. Politica de educacién superior y técnica productiva, en
proceso de accién e incluye la certificacion de la excelencia
enla formacién de los institutos tecnoldgicos e institutos
pedagdgicos. En este punto, agregd que se espera convertir

a las universidades en centros de investigacién.

6. Mejoresserviciosparalosciudadanosdesde el MINEDU,
al respecto el Titular del Sector indicé que se pretende
promover la matricula digital, emisién de constancias en
linea. Esta mencién lo estudiaremos desde la perspectiva

del Gobierno Regional de San Martin en el componente de
e-gobierno UNESCO Peru (2020).

Al cierre de este tratado, expresaremos que no es nuestro
propésito calificar las medidas adoptada por el Gobierno en materia
educativa en tiempo de COVID-19. Nuestra tesis investiga si estos
beneficios o medidas al comunicarlas bajo las estrategias y técticas de
las Relaciones Publicas a los actores educativos ayudan a fortalecer la
imagen del Gobierno Regional de San Martin.

Recuérdese que pretendemos conocer el grado de relacién del
plan de comunicacién de crisis para el Sector Educacién en la imagen
institucional del Gobierno Regional de San Martin desde el punto
de vista de los padres y madres de familia en tiempo de COVID-19.

Impacto del COVID-19 en la Regién San Martin

A julio 2020, en vigencia Decreto Supremo N° 116-2020-PCM.

En el documento se decreta las nuevas medidas de convivencia social
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y la prérroga del Estado de Emergencia Nacional por el COVID-19.
Una de las disposiciones es la continuidad de la cuarentena obligatoria

en la Regién San Martin.

Tabla 7. Comparativo de casos positivos de COVID-19 a julio de 2020

Casos Positivos (Pruebas Fecha de

Nivel Répidas + Moleculares) Fallecidos Reporte
Nacional (Pert) 414,735 19,217 31/07/2020
Regi6én San Martin 13,101 521 20/07/2020

Fuente: Valera Mendoza, 2020, tomado de comunicado N° 192 (MINSA)
y portal web DIRES (2020).

La Tabla 7 es un cuadro comparativo del nimero de personas
infectadas y fallecidas a julio de 2020 a consecuencia del COVID-
19 a nivel nacional y en la Regién San Martin. Sin embargo, en
una auscultacién mds al detalle al interior de la region, la Direccién
Regional de Salud de San Martin (DIRES) proporciona la siguiente

informacién a nivel territorial (Tabla 8):

Tabla 8. Casos positivos de COVID-19 en la Regién San Martin

Provincias Casos Positivos COVID-19
Moyobamba 1601
Bellavista 989
El Dorado 555
Huallaga 491
Lamas 867
Mariscal Céceres 1010

Picota 442




Provincias Casos Positivos COVID-19

Rioja 876
San Martin 5263
Tocache 1007
TOTAL 13,101

Fuente: Valera Mendoza, 2020, tomado de Portal web DIRES (2020).

A manera de colofén de esta seccién, es preciso ratificar nuestro
interés por conocer si las disposiciones y acciones de reactivacion
e inversién publica desde el Gobierno Central y otras iniciativas
propias gestionadas por el Gobierno Regional de San Martin en el

Sector Educacidn, repercuten fuerte en la imagen institucional de
esta entidad en tiempo de COVID-19.

Sintesis del marco contextual

Hasta este punto, se ha expuesto las caracteristicas de la Regién
San Martin e introducido la situaciéon de crisis en las dimensiones
de la presente investigaciéon. Nos reafirmamos que el COVID-19 estd
afectando a un total de 240,688 estudiantes de Educaciéon Bdsica
Regular y 13,881 docentes en la Regién San Martin. En esesentido,
consideramos que los padres y madres de familias esperan de sus
autoridades informacién oficial, precisa, y constante sobre el cierre
de brechas y las mejoras del servicio educativo paraque sus hijos

continden estudiando en tiempo del coronavirus.

Se puede contrastar con la informacién presentada que el
Estado espera establecer un cogobierno con las autoridades del
Gobierno Regional de San Martin en el marco de la Constitucién

Politica del Pert, la Ley Orgdnica de Gobiernos Regionales, y las
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disposiciones vigentes. La inversién publica es un componente para
la reactivacién de la economia, el Sector Educacion ha definido sus
Politicas durante y post crisis de COVID-19.

El Gobierno Regional de San Martin en cumplimiento de
sus atribuciones delegadas por las autoridades superiores, debe su
cumplimiento a través de la Direccién de Educacién Regional (DRE).
La DRE debe coordinar, supervisar, evaluar, e involucrar a los actores
educativos en los programas y proyectos de inversién promovidos en
tiempo del COVID-19. Funcionarios de las 10 UGEL a nivel de la
region, alcaldes provinciales y distritales, autoridades de salud, lideres,
medios de comunicacién, y comunidad deben ser algunos de los
convocados. Sin embargo, por el alcance de nuestra investigacion, los
padres y madres de familia tomardn presencia cuando identifiquemos
al publico objetivo del plan de comunicacién de crisis y al momento
de evaluar la imagen institucional delGobierno Regional/DRE.

Los mensajes claves que se pueden considerar el Plan de
comunicacién de crisis para el Sector Educacién, son multiples. Por
citar, la ejecucion del Decreto Legislativo N° 1465, la misma que
beneficiard a 966,293 alumnos y 90,137 docentes a nivel nacional con
el equipamiento de tabletas para cerrar la brecha digital y la brecha de
aprendizajes en el marco de la estrategia Aprendo en Casa. Esta medida
del MINEDU favorece directamente a la Regién San Martin por ser
uno de los territorios focalizados que gozard de la donacién. Otro de
los mensajes, a mediano o largo plazo, serd necesario la difusién de los
protocolos de seguridad regional con el propésito de generar confianza
en los padres y madres de familia para que permitan el retorno de sus
hijos a la escuela.

Al propésito de lo anterior, el Ministro de Educacién reconocié
que la comunicacién entre padres, madres, y comunidad ha sido una

debilidad de la estrategia Aprendo en Casa:



Falt6 un canal més claro con los papds y mamds. Eso ha sido
sin duda, un déficit de Aprendo en Casa. Estamos tratando de sacar
informacién para ellos (...) Intentado incorporar orientaciones
comunitarias, a nivel més local, para que se ayuden unos a otros, como
lo han venido haciendo con otras experiencias vinculados a la salud

y a la nutricién. Un desafio que esperamos resolver (Group for the

Analysis of Development GRADE, 2020).

La pandemia crea nuevas pricticas de ciudadania en el Sector
Educacién, que pasa por un reaprendizaje, politicas educativas,
pedagogia, y gobernabilidad territorial. Lo que el Ministro Benavides
revela es una oportunidad de mejora comunicacional y de relaciones

publicas en su Sector.

Incidiendo sobre lo dicho, la Politica educativa del Pert
en tiempo de COVID-19, establece que la estrategia Aprendo en
Casa se va a mantener post pandemia como cierre de las brechas de
aprendizaje y la generacién de confianza con los padres y madres
de familia es fundamental. Consecuentemente, desde nuestra
investigacién, alentamos al Gobierno Regional de San Martin a

liderar el cambio.

La confianza otorgada por los ciudadanos a los gobernantes en
un proceso electoral, debe conservarla mediante la satisfaccion de los
servicios publicos, respeto, y consideracién (Portuguez, 2019). Una
imagen positiva representa la fortaleza de una crisis. La institucién
debe posicionarse como una entidad responsable en el desarrollo de

sus actividades y en la satisfaccién de las expectativas de su grupo de
interés (Marin, 2009).

La gestién de un plan de comunicacién como primera respuesta
al momento que estalla la crisis evita que se impacte negativamente en
la imagen de la autoridad gubernamental. El plan de comunicacién de
crisis prioriza los mensajes y establece los canales mds efectivos para
su implementacién dentro del 4dmbito de gobierno. La dicotomia,
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autoridad y poblacién, se espera mantenerla como una segunda
respuesta durante la crisis mientrasse restablece los servicios bdsicos o

se implementan proyectos educativos.

Si el Gobierno Regional de San Martin desarrolla proyectos de
inversién publica en el Sector Educacién y las comunica oportuna
y apropiadamente, podria impactar positivamente en su imagen
institucional. Si selecciona a los padres y madres de familia como
publico objetivo de sus estrategias de comunicacién de crisis, cubre

casi la totalidad de la poblacién territorial.






Capitulo 3
Marco tedrico



Plan de comunicacion de crisis para e cacion
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Modelos tedricos de las variables

El estudio de las variables nos permitié consultar diferentes
fuentesy autores. A continuacién, referimos los modelos teéricos
més relevantes que resuenan con nuestra investigacién: Modelo
RACE (por sus siglas en inglés) de Martson (1963), Modelo
de gestién estratégica de conflicto de Wilcox (2012), Modelo
Simétrico Bidireccional de Relaciones Publicas de Grunig y Hunt
(2000) (1984), Modelo de comunicacién de crisis no evitables o
accidentales de Gonzdlez Herrero (1998), Modelo de formacién de
la imagen corporativa de Capriotti (2013), Propuesta teérica de la
imagen corporativa de Villafafe (2002) (1993), Teoria del desarrollo
enddgeno de Vizquez Barquero (1999), Marco estratégico para las
comunicaciones eficaces en materia de salud por OMS (2017).

Es menester resaltar que nuestra investigacion se cimienta en

tres Modelos fundamentales con epicentro en las Relaciones Publicas:

Figura 3. Principales Modelos Teéricos de la Investigacién

Fuente: Valera Mendoza, 2020.
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Aproximacion al objeto de estudio

El plan de comunicacién de crisis es el instrumento que
desarrolla y guia el proceso de comunicacién durante una crisis en

organizacién.

Es un documento pensado, elaborado y gestionado

transversalmente a la organizacién para atender una emergencia.

Pérez Tudela en Enrique (2007), respecto a la definicién de
plan de comunicacién menciona que este instrumento, establece los
procedimientos, designa las responsabilidades, y hace hincapié en
que los mensajes que se propalen sean ciertas, contrastables y que

respondan con precisién a los periodistas.

Una definicién que no satisface por completo. En un estado
de emergencia como la que estamos a travesando por el COVID-19,
la preocupacién final deberia ser los periodistas. Si, a la exposicién
en medios, pero para orientar a los publicos ante la crisis, no

necesariamente en programas informativos.

Sin embargo, Costa-Sdnchez y Lépez-Garcia (2020) hacen
referencia a la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) para
enfatizar que una crisis de salud se relaciona directamente con una
campafa de comunicacion. Luego sostienen que, ante una crisis de
salud, la comunicacién es necesaria para la gestién politica, social,
e institucional porque permite explicar a los ciudadanos lo que estd

sucediendo, los niveles de riesgo, y las medidas que se van a adoptar.

En este intento de clarificar la definiciéon de plan de
comunicacién de crisis y basidndose en el andlisis de autores como

Paniagua y Costa, Enrique (2007), nos dice:

Gestién de crisis y gestién de comunicacién de crisis son dos
conceptos que caminan al unisono (...) la comunicacién es inherente

en la gestién de las crisis, pero no podemos obviar que existen otro
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tipo de decisiones que seguramente deberdn responder a aspecto
no comunicacionales provenientes de otros dmbitos (laboral, legal,

recursos humanos, financieros) (p.130).

Lo citado por Enrique (2007), nos acerca mds a los términos
como nosotros definimos nuestra variable independiente. Sin
embargo, en ese constructo hay dos definiciones transversales gestion
de crisis y gestién de la comunicacién de crisis que es necesario

revisar.

Gestidén de crisis

La palabra crisis rdpidamente indica que algo estd sucediendo,
en general, repentino, negativo y extrano que influye en la actividad
tipica de una marca, organizacion, establecimiento. Una circunstancia
de crisis produce un desglose de los componentes de equilibrio en los
que se continda una asociacion y produce una desestabilizacién que,
si no se advierte a tiempo, es adecuado para causar mds dafo en

elemento influenciado.

Segin Marin (2009), las caracteristicas comunes de las crisis

son:
e Son inevitables
*  Sus fuentes de gestacién son diversas
*  Suelen presentarse por sorpresa
*  Su tratamiento y gestién debe hacerse con urgencia
* La presencia de importantes intereses en juego
* No existe una crisis totalmente igual a otra

El estudio que realiza Enrique (2007), recoge definiciones

de gestién de crisis. Por un lado, gestién de crisis es el manejo
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que tiene una organizacién para responder a una emergencia con
rapidez y eficiencia para disminuir la amenaza de salud, seguridad,
pérdida de la propiedad, o un procedimiento negativo de la empresa
(Gigliotti, 1991). Por otro lado, gestién de crisis estd relacionado con

la capacidad preventiva que implica tomar medidas antes de que la

crisis arribe a la organizacién (Gonziles Herrero, 1998).

Tipologia o categorias de crisis

Depende de los autores para la clasificacién de los tipos de
crisis. Gonzédlez Herrero (1998), tipifica en dos: crisis evitables y

no evitables. La tipologia realizada por Merino (20106), tiene varias

categorias:

Figura 4. Tipos o Categorias de Crisis

Fendémenos naturales

Relacionadas con la salud
y la alimentacién

Acontecimientos politicos
y conflictos sociales

Accidentes

Eventos Criminales

Asuntos juridicos

Temas econémicos

Retiro de Produccién

Ataques informaticos

Fuente: Valera Mendoza, 2020, tomada de Merino (2016, p. 183).

eInundaciones
sTerremotos

ePandemias
sIntoxicaciones

eHuelgas
«Conflictos politicos

eTransporte
eIncendios

*Secuestros
¢Asesinatos

e Discriminacion
*Abuso sexual

eBancarrota
eFraude

* Productos defectuosos de fabricacién
*Uso de Sustancias prohibidas

«\irus
eHackers



En la Figura 4, es una adaptacién de tipologia realizada
por Merino (2016), donde se ha consignado dos ejemplos como
referencia en cada categorfa. Para confrontar y relativizar los
impactos que pueden derivarse de una crisis, es importante trabajar
con anticipacién en la produccién de un modelo de administracién
que refuerce la agilidad en la respuesta. Emprender constantemente
un andlisis de riesgo en lo social y en lo econédmico al interno de
la organizacién a través del seguimiento de diferentes actividades
e identificar posibles escenarios criticos para luego elaborar planes
de contingencia son parte de una cultura preventiva, esencial para

cualquier organizacion.

Estrategias de respuestas ante una crisis

Si bien es cierto nuestro estudio se desarrolla en tiempo
de COVID-19 en el Sector Educacién, consideramos necesario
compartir las posibles respuestas de una organizacién frente a una

crisis Westpahlen y Pifiuel (1993), en Enrique (2007):

a. Estrategia del silencio, no reaccién o comunicar lomenos

posible ante una crisis.

b. Estrategia de negacidn, la empresa niega cualquier

responsabilidad.

c. Estrategia de transferencia de responsabilidades,
delegar responsabilidad a un tercero.

d. Estrategia de confesion, reconocer lasresponsabilidades

de la crisis.

Cada una de las respuestas necesita de estrategias de manejo
de la crisis. Cualquiera sea la postura para enfrentar la controversia,
impactard en la imagen de la institucién. De ahi es que hoy en dia

se habla de gestién de riesgos y crisis como un todo. Debido a que
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una serie de acciones anticipadas pueden evitar que se acenttien los

riesgos y desencadene una crisis.

Gestion de la comunicacidn en crisis

La gestién de la comunicacién de crisis consiste en establecer
un procedimiento para la administracién de mensajes en un contexto

adverso a la organizacion.

Para Merino (2016), la definicién de gestién de la comunicacién
de crisis estd adherida al concepto de gestién de crisis y corresponde a
la comunicacién empresarial. La autora refiere a los mismos autores

mencionados por Enrique (2007).

Aunque aparentemente es un ping-pong la definicién
conceptual de Merino (2016), toma sentido cuando atribuye el
deslinde tedrico a las Ciencias de la Comunicaciones. Los entendidos
podrin cuestionar que menciona comunicacién empresarial.
Empero, diremos que la comunicacién empresarial, comunicacién
organizacional, comunicacién de crisis, comunicacién institucional,
comunicacién comunitaria, comunicacién medioambiental, y
demds, son estudiadas por las Ciencias de la Comunicacién y sus

disciplinas respectivas como las Relaciones Publicas.

En base a lo investigado por Costa (2015), nos animamos a
postular que la comunicacién de crisis es un conjunto de pasos para
la difusién de informacién durante una crisis Coombs (2010), con la
finalidad de frenar la situacién de origen y minimizar la pérdida de

la credibilidad y el capital en imagen (Pinuel, 1997).

De lo anterior, incidimos en dos condiciones de la comunicacién
de crisis: La primera, frenar la situacién de origen y sostener la

credibilidad que es el capital de la imagen institucional. La otra
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condicidn, incluye el manejo de la comunicacién durante y posterior

la situacién critica.

Para Davara (2000), mencionado por Merino (2014), dice que
el manejo de la comunicacién en tiempo de crisis es un reto para el
Departamento de Comunicaciones, en cualquiera de sus variantes,y
su desenlace requiere de la pericia de todos sus miembros. En ese
sentido, la conduccién de una respuesta ante de una crisis enel Sector
Educacién necesita de la formacién de un Comité de Crisis simil
al Comité Regional de Defensa Civil propuesto por el SINADECI
(2009). Incluyendo a expertos de Relaciones Publicas ya miembros
de la Oficina de Comunicaciones del gobierno regional.Los miembros
del Comité deben ser convocados segtin la magnitudy la materia del

origen de la crisis. Se sugiere algunos de sus miembros Tabla 9:

Tabla 9. Miembros del comité de crisis

Trabajadores la Institucién Colaboradores externos

Gobernador regional Director de DRE  Expertos técnicos (médicos, psicélogos,

Coordinador territorial (MINEDU) sacerdotes, policias, etc.) Consultora de
Jefes de las unidades de gestion Direc-  investigacion social Consultora en comu-
tores de UGEL nicacion de crisis Lideres de opinién
Expertos de GORESAM/DRE Res- Representantes de los medios de comu-
ponsable de las Relaciones Publicas nicacién
Responsable de comunicaciones Representantes de la asociacion civil
Responsable de redes sociales *** Otros

Fuente: Valera Mendoza, 2020.

Merino (2014), sugiere asignar las funciones a cada miembro
del Comité. Nétese que los expertos son convocados al interno como
al externo de la organizacién. Por nuestra parte, hemos incluido a
un community manager, bajo la denominacién de responsable de
redes las sociales, como miembro del Comité, dado que estos medios

tienen caracteristicas propias y han cobrado protagonismos, en estos
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tiempos. Esta interaccién virtual de los ptblicos con la organizacién,
desde nuestro punto de vista, cumple con el Modelo Simétrico
Bidireccional de Relaciones Publicas de Grunig y Hunt (2000)
(1984), porque permite recibir la retroalimentacién de una estrategia,
canalizar los propésitos de comunicacién, fomentar la confianza, y

mantener vivo el vinculo del grupo de interés.

En esa misma linea, reforzaremos que un Comité de respuesta
de la emergencia multisectorial permitird la discusién de politicas
nacionales, regionales, o locales y se decidird lo mejor para los
individuos y la comunidad. Involucrar lideres y organizaciones de
la comunidad en el Comité proveerd componentes de asertividad y
empatia en la elaboracién de los mensajes calves. Un Comité plural
fomenta un trabajo de comunicacién cooperativo, complementar
la estrategia de comunicacién, y aumentar los canales de difusion
dado que cada organizacién podrd hacer propio los mensajes en sus
canales de comunicacién organizacional y mantener informados a

sus publicos.

Esta comunién diversa de especialistas y actores sociales asegura
un trabajo en equipo que no necesariamente significa que todos estén

de acuerdo, sino que nutre la discusién para la gestién de la crisis.

Insumos para la comunicacién de crisis

El profesional de Relaciones Publicas sabe que poseer actualizado
los instrumentos de gestion y directorios son tareas fundamentales
para su ejercicio profesional y su propdsito de relacionamiento con
sus pablicos internos y externos. Es sabido también, que el experto de
Relaciones Publicas promovera el trabajo de prevencién y anticipard
a sus superiores los posibles escenarios criticos para la institucién. En
el mejor de los casos tendrd a la mano un plan o manual de crisis.

Sin embargo, contar con la siguiente informacién actualizado servird



de linea base para reaccionar y responder de manera oportuna ante

una eventualidad:

* Directorio de posibles miembros del Comité de Crisis
(asociados a la organizacién y colaboradores externos) con

detalles de sus funciones por cada integrante.

* Directorio por grupo de interés y posibles afectados
(bomberos, policia, politicos, medios de comunicacidn,

clientes, proveedores, sociedad civil, etc.).

*  Mapa y flujo de actuacién (centro de operaciones, equipos
necesarios, sala de reuniones, sala de prensa, central

telefénica, etc.).

* Bateria de preguntas y respuestas frecuentes (lo que se

pueda antelar).

* Manual de contingencia o plan de crisis (producto del
andlisis constante ante potenciales riesgos que pueden

afectar a la organizacién).

Se lee riesgo(s) en el deslinde conceptual que estamos
desarrollando en la aproximacién al objeto de estudio. Riesgo, gestién
de la comunicacién de riesgo, y comunicacion para la salud son otros
de los considerandos que a continuacién las mencionaremos para

una mejor comprension de nuestras variables de estudio.

Gestién de la comunicacién de riesgo

La acepcién de la palabra riesgo, segin la Real Academia de la
Lengua Espanola, es contingencia o proximidad de dafio. La misma
entidad rectora, publica que la contingencia es una posibilidad que
suceda o no suceda algo. En consecuencia, si unimos riesgo con el
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vocablo comunicacién diremos que es una estrategia de comunicacién

para la prevencién.

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS) y la Organizacién
Panamericano dela Salud (OPS), utilizan el término de comunicacién
de riesgo para dar las orientaciones de prevencién en la mayoria
de las veces. La OMS puntualiza que la comunicacién de riesgo
es un intercambio de mensajes de los expertos con la poblacién
en tiempo real durante una emergencia. Minuciosamente define
la comunicacién de riesgo en emergencia (CRE), como la gestién
de la comunicacién antes, durante, y posterior del acontecimiento
para prevenir a las personas en riesgo y que estas a su vez puedan
protegerse a si mismas, a sus familias, y su comunidad (OMS, 2018).
La OPS define a la comunicacién de riesgo como un proceso que
considera las diferentes perspectivas (politicos, econémicos, sociales,

etc.) para dar respuesta segura a la poblacién ante un peligro posible

(OPS, 2011):

La comunicacién de riesgos asigna una gran importancia al
didlogo con las poblaciones afectadas y con el puablico interesado,
para brindarles la informacién necesaria, que les permita tomar las
mejores decisiones posibles durante una emergencia o desastre con

impacto en la salud publica (p. 2).

Otra lectura es provista por Gonzélez (1998, en Pinto, 2010),
quien refiriere gestién de riesgo como gestién de conflictos potenciales

y constituye parte de su Modelo de gestién de crisis.

Afirmamos que comunicacién en riesgo, algunas veces, tiene
el mismo valor semdntico que comunicacién de crisis. La diferencia

radica en el valor sintdctico de las disciplinas que las estudia.

Ampliaremos mds adelante una teoria integradora postulada

desde las Relaciones Publicas.



Comunicacién para la salud

En un sentido amplio para la gestién de la comunicacién
en el dmbito de la salud, la OMS (2007), ha publicado el Marco
estratégico para las comunicaciones eficaces, con la finalidad de
proteger a las personas, familias, y comunidades. Este documento
no se circunscribe a la gestién de comunicacién de crisis, ni se
limita a una enfermedad, emergencia sanitaria, ni a una regién en
concreto. El Modelo da los lineamientos para asumir el proceso de
comunicacién en el Sector Salud. Esta matriz para la comunicacién

en salud consigna seis pilares esenciales (OMS, 2007).

La Pandemia del COVID-19, nos exige considerar estos
antecedentes de la gestién de la comunicacién en el Sector Salud.
Estas seis caracteristicas: accesible, factible, creible y fiable, pertinente,
a tiempo y ficil de entender deben considerarse al momento de la
planificacién de las estrategias del plan de comunicacién de crisis
para el Sector Educacién. Segin la OMS, su Modelo puede ser
replicable estratégicamente en cualquier campana de salud dado que
permite evaluar e identificar los puntos clave y centrar el propésito

comunicativo local.

Una acotacién final, obsérvese que existe una denominacién
propia en el dmbito de las comunicaciones para discutir los temas
sanitarios denomina Comunicacién para la salud. La OMS considera
a la comunicacién como una estrategia imprescindible para informar
a la poblacién sobre temas de salud y mantener los temas del Sector
en la agenda publica (Gumucio-Dagron, 2004; OMS, 1998; Alcalay,
1999).

La Comunicacién para la salud busca el cambio de conductas
en diferentes actores sociales promoviendo acciones de salud
comunitarias en diferentes espacios incluyendo la escuela; para

lo cual, hace uso de medios masivos y otros medios tecnoldgicos
(Interface, 2007).
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Integracidén tedrica de la comunicacién de riesgo y crisis

Notese que los tépicos, comunicacién de riesgo y comunicacién

para la salud no estaban incluidas en nuestra discusién introductoria

e nuestra variable Plan de comunicacién de crisis, se han abarcado
d t ble Plan d d han abarcad

para deslindar sus lineas de accidn.

Una versién mds contempordnea de la integracién teérica de la
comunicacién de riesgo y la comunicacién de crisis es presentada por
Garcfa y Smolak (2013). Los autores abordan la Teoria Integradora
de Jaques (2007), quien influenciado por la Teoria del Caos de la
Comunicacién de Crisis de Murphy (1996) y Seeger (2003) propone

una planificacién circular de ambos procesos comunicativos:

Figura 5. Teorfa Integradora de la gestién de la comunicacién de crisis
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Fuente: Garcfa y Smolak (2013, p.60).

La Figura 5 presenta el proceso de la Teoria integradora de la
gestién de la comunicacién de crisis. Este modelo tedrico, conecta
con la gestién de comunicacién de riesgo potenciales y la gestion

de la comunicacién de crisis como un proceso integrado y circular

(Jaques, 2007).
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Aun integrando las teorias, hay un terreno académico amplio
y hasta donde hemos investigado, las definiciones, su abordaje, y la
discusién depende de la madures de la situacién critica y la éptica

desde donde se haya investigado.

Fraser (2002, en DPérez-Garcia, 2012), menciona que las
Relaciones Publicas con la comunicacién de riesgo [comunicacién
de crisis] tienen en comun informar, educar, y reducir la confusion
y los miedos de los puablicos de una organizacién ante los hechos
o mensajes. En cualquier escenario los especialistas consultados
coinciden que la gestién de la comunicacién de principio a fin y post

crisis es de competencia del profesional de las Relaciones Publicas

(Wilcox et al., 2012).
Ciclo de la gestién de riesgo y gestién de crisis

Intentando ser didacta presentamos la Figura 6 para desatar
el conflicto cognitivo que pudiera persistir del recojo de los saberes

previos en el intento de aproximarnos al objeto de estudio.

Figura 6. Ciclo de vida de la gestién de conflictos

Fuente: Pérez-Garcia (2012, p. 224).
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La Figura 6, es una adaptacién del Ciclo de Vida de la Gestién
de Conflictos propuesto por Wilcox (2012). Pérez-Garcia (2012)
acota que, en cualquier fase, si no se maneja la controversia, la
crisis va a afectar la imagen de la organizacién. Convenientemente,
la ilustracién anterior sitGa nuestra investigacién. El Plan de
comunicacién de crisis para el Sector Educacién en el Gobierno
Regional de San Martin ocupa la tercera posicién que corresponde
a la Fase reactiva.

Plan nacional de comunicacién para la prevencién y

atencidn de desastres

El Perd promueve una cultura de prevencién y reduccién
de riesgo desde Centro Nacional de Estimacién, Prevencién y
Reduccién de Desastres (CENEPRED) y del Instituto Nacional
de Defensa Civil INDECI), ambas dependencias estdn vinculadas
a través del Sistema Nacional de Gestién del Riesgo de Desastres
(SINAGERD), creado por la Ley N° 29664, que tiene por finalidad
identificar, reducir, y atender los desastres mediante procedimientos

politicos de gestién de riesgo.

Figura 7. Organigrama del SINAGERD

Fuente: CENEPRED (2020).



Donde:
*  GRD: Gestién de riesgo de desastres.

» CEPLAN: Coordina con el ente rector la incorporacién de

laGRD en el planeamiento estratégico nacional.

* MEEF: Coordina la estrategia financiera del riesgo de
desastres.

Tomando como referencia la Figura 7 y en un esfuerzo por
simplificar las funciones diremos que CENEPRED tiene cardcter
de prevencién e INDECI asume la respuesta durante la emergencia

o desastre.

El gobierno regional y gobierno local son los entes ejecutores
y responsables de elaborar y aprobar los planes de trabajo para
cada dependencia del SINAGERD. El CENEPRED e INDEC
promueven dentro de sus procesos la elaboracién de un Plan de
educacién comunitaria; pero adolecen de un Plan de comunicacién

de crisis.

Existe un antecedente para la elaboracién de un Plan de
comunicacidn de crisis promovida por el Sistema Nacional De Defensa
Civil (SINADECI), adjunto a INDECI. Esta iniciativa de incorporar
un Plan de comunicacién de crisis dentro de sus instrumentos de
gestién fue denominada Plan nacional de comunicacién social para
la prevencién y atencién de desastres 2006-2011 (INDECI, 20006):

Hasta el momento no existe un plan de comunicacién social
nacional ni planes regionales que enmarque el trabajo de los
comunicadores sociales en el tema de prevencién de desastres. En la
mayoria de las regiones el trabajo de Comunicacién Social se limita
a trabajos aislados de informacién a la prensa acerca de las acciones
del comité regional, provincial o distrital (...) (p. 25).
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El mismo documento destaca que laRegién dela Libertad cuenta
con un Plan de comunicacién para emergencias 2005 ejecutado por
la Gerencia de Imagen de Gobierno Regional y en la Regién Puno la
difusién es liderada por la Comisién de comunicaciones del Comité
Regional. Asimismo, resefia que la mayoria de los gobiernos sub
nacionales responden a la emergencia con mensajes aislados a un

plan estratégico de comunicacién.

El plan de comunicaciones de crisis que vamos a proponer para
el Sector Educacién en el GORESAM/DRE calzaria perfectamente
en la etapa reactiva, para hablar en términos del SINAGERD.

Lino (2001, en Enrique, 2007), afirma que el objetivo del Plan
de comunicacién de crisis en la etapa de reactiva es restablecer la
normalidad de las operaciones de la empresa sin dafar la imagen y

reputacion corporativa.
Plan de comunicacién de crisis

El plan de comunicacién de crisis en la Fase reactiva Wilcox
(2012), es un instrumento de gestién de la comunicacién de crisis
que buscan frenar la situacién critica y restablecer en lo posible la
normalidad, administrando mensajes oportunos, féciles de entender,
que propicieel cambio de actitud y el didlogo con el grupo de interés
seleccionado, durante la emergencia, y en simultineo maximice la

credibilidad y capitalice la imagen de la institucién ejecutora.

Recapitulando, hasta este punto del Marco tedrico, ya se

establecié lo siguiente:

* La gestién de crisis incluye acciones no comunicativas
(politica de gestién de crisis) y acciones comunicativas

(plan decomunicacién de crisis).

* Cualquiera sea el origen de la crisis se necesita formar un

Comité de Crisis multidisciplinario con participacién



de miembros internos y externos a la institucién sin

consideracion de la bandera politica.

El objeto de la presente investigacién es disefiar un plan de
comunicacién de crisis para dar respuesta durante la emergencia
(cuando el evento adverso ya envistié a la organizacién) para

contrarrestar su impacto negativo en la imagen de la institucién.

La presente investigacién tiene como objetivo proporcionar un

Plan de comunicacién de crisis desde su sentido mds pragmadtico,
g

para incidir en su cardcter funcional en tiempo de COVID-19 en el

Sector Educacidn y sus beneficios con la imagen institucional en el

Gobierno Regional de San Martin (GORESAM/DRE).
Revalorando al GORESAM/DRE como fuente de las politicas

regionales y dmbito de nuestro estudio, Perloff (1993, en Mayordomo
et al., 2004), expone cuatro efectos positivos que tiene la fuente al

momento de transmitirlos mensajes:

a. La gente presta mayor atencién y recuerda los mensajes de

una fuente atractiva.
b. La respuesta es asociada al mensaje dada por la fuente.

c. Los responsables de las organizaciones son percibidos
de forma mds favorables en habilidades comunicativas

(fluidez, persuasivos, convincentes, etc.).

d. Los individuos se identifican con una fuente atractiva
adoptando las actitudes que transmite el mensaje como

una autoimagen de la organizacién.

El GORESAM/DRE es una fuente atractiva a nivel territorial,
lejos de las tildes politicas. EI GORESAM/DRE es la autoridad
mdxima de gobierno en la Regién San Martin. Ante una crisis por
Ley y por un compromiso ético esta entidad publica estd llamada a

liderar los procesos de mitigacién y recuperacion.
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a) Modelo de comunicacién para la gestién de crisis no

evitableso accidentales

El plan de gestién de crisis no es tan solo un protocolo a seguir
en materia de comunicacion. Incluye, ademds, todas las medidas que
deben tomarse en el drea de las operaciones técnicas, de recursos
humanos, comerciales, medioambiente o salud, entre otras, y cuyo
objetivo es asegurar la continuidad de las actividades y recuperar la

normalidad de la empresa (...) (Enrique, 2007).

El Modelo de comunicacién para la gestién de crisis no evitables
o accidentales propuesto por Gonzdlez (1998), busca reducir los
efectos negativos a consecuencia de una crisis que ha superado la

planificacién de gestién de riesgo o crisis dentro de una organizacién:

En los accidentales [crisis no evitables o accidentales], a
diferencia pues de lo que ocurria en las crisis evitables, la fase de
crisis y post-crisis no son consecuencia de una gestién defectuosa o
tardia de la organizacién, sino el resultado de elementos sobre los que

la organizacién no tiene control (p. 92).

El Modelo de Gonzilez (1998), busca socorrer a la institucién
cuando la crisis ha estallado y consta de tres fases: vigilancia-

planificacidn, crisis, y post-crisis.



Plan de comunicacion de crisis pa

Impacto en la imagen

Figura 8. Componentes del Modelo de comunicacién de crisis no evitables

o accidentales

Fuente: adaptado de Gonzdles (1998).

La Figura 8 es una adaptacién adrede del Modelo de
comunicacién para la gestién de crisis no evitables o accidentales.
Esta propuesta, se ajusta a nuestro objeto de estudio en la Fase

reactiva.

El plan de comunicacién de crisis, en la Fase reactiva, constituye
una alternativa para responder a la urgencia organizacional en los

siguientes escenarios criticos:

* Cuando la institucién no ha planificado con antelacién su

manualo plan de crisis.

e Cuando ha realizado una evaluacién de los potenciales
riesgo sinla rigurosidad de los métodos cientificos de las

Relaciones Publicas.
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* Cuando el manual o plan de riesgo es el resultado de un

plagio parcial y forzado de otra organizacién (copy-paste).

e Cuando la crisis se agudiza como resultado de la gestién
del manual o plan por negligencia, omisién, o exceso de

confianza del comité de crisis.

* Cuando la realidad supera la capacidad de gestién

preventiva como la crisis por la pandemia del COVID-19.

Apuntamos que frente a la incertidumbre cientifica por el
coronavirus todos los sistemas de gestién se vieron forzadas a
adaptarse. Los gobiernos regionales, el Sector Educacién, ni las
oficinas de Relaciones Publicas (cualquiera de sus variantes), han
sido inmunes a sus esporas. En este contexto, el Banco Mundial
(2020), sugiere que atender el servicio educativo en tiempo de
COVID-19 es necesario delimitar la intervencién y compromiso
ético de los gobiernos en sus tres niveles. Nuestra investigacién se
basa en la comunicacién de crisis mds que en la gestién de la crisis.
En otras palabras, lo que el Comité de Crisis decida como politica
de gestién de la crisis se comunicard estratégicamente al grupo de

interés, motivindolos a interactuar e involucrarse con las decisiones.

El Plan de comunicacién de crisis, en Fase reactiva, que
se propondrd como una medida de urgencia en tiempo del
COVID-19para el Sector Educacién lo hemos denominado Plan de
comunicacion de crisis para el Sector educacién (P2CE) y se lee

“p doble ¢, ¢”.

b) Pasos para la elaboracién del P2CE

La planificacién anticipada es la mejor estrategia y se convierte
en el estandarte para la lucha contra cualquier crisis. Sin embargo, la
pandemia por el coronavirus nos hace reflexionar entre un escenario

ideal versus la realidad, entre lo que deberia y en realidad es. Sin



mds preludio, nos permitimos sugerir los siguientes pasos para la
elaboracién del P2CE:

1. Identificacién preliminar de la situacion critica, para
recoger hechos, causas, estudiar las posibles consecuencias,
acopiar los instrumentos internos de gestién de

comunicacidn,etc.

2. Formacion del Comité de Crisis, para definir la politica

de atencién de la crisis y definir el plan de trabajo diario.

3. Elaboracién del P2CE, investigacion previa, estrategia de
comunicacién, e implementacién del P2CE.

4. Gestion de recursos, incluye los recursos humanos,

financieros, y logisticos.

5. Publicacion de la experiencia, posterior a la evaluacién

final.

6. Elaboracion de estrategias paralarecuperaciéon, incluye
publicos internos y externos, servicios, imagen, reputacion,

etc.

Altamente recomendado post-crisis elaborar estrategias de
recuperacién y fortalecimiento de las relaciones publicas por cada
grupo de interés y publicar la experiencia no solo por rédito en la
imagen corporativa sino por un compromiso ético con sus publicosy

contribucién con la sociedad (Gonzélez, 1998).

En tiempo del COVID-19, al mismo tiempo de lidiar con
los estragos en el campo de la salud, el Sector Educacién debe ser
atendido con prioridad por la dimensién y la variedad de su grupo
de interés. En tiempo de crisis, los gobiernos territoriales deben
asumir el Sector Educacién con responsabilidad y compromiso ético.
Los mensajes deben responder a la preocupaciéon de cada grupo de
interés: directores, docentes, padres y madres de familia, estudiantes,

proveedores, entre otros. Si hay un buen manejo de la situacién de
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crisis en la comunidad educativa rebotard fuertemente en la imagen
del gobierno regional dado que la gente estd relacionado a este Sector

directa o indirectamente.

Investigacion previa

La investigacién previa es la comprensién de la realidad, la
descripcién del agente critico, el sinceramiento de los publicos
afectados, y la evidencia de los recursos con que cuenta la organizacién

para implementar el plan de comunicacién de crisis.

Sin esta informacién serd imposible conocer verdaderamente el
escenario en el que nos haya, la prevencién de su desarrollo y, por lo
tanto, el modo de enfrentar los acontecimientos y comunicarlos. (...)
tratar de recopilar la mayor cantidad posible de informacién til en
el menos tiempo posible (Losada, 2010).

En ese sentido, la comprensién situacional es el punto de
partida para la formulacién del plan de comunicacién de crisis. El
diagnéstico de la emergencia, el sinceramiento de las oportunidades
y las fortalezas que posee la organizacion son indispensables para la

atencién comunicativa de la crisis.

Losada (2010), menciona que obtener la mayor cantidad de
informacién en el menor tiempo posible ayudaria a la comprensién
de la situacién critica y determinaria el modo y tono de cémo

comunicar en esas circunstancias dificiles con nuestros publicos.

No es posible comunicar sin la identificacién de cémo la crisis
estd afectando a nuestro grupo de interés y a la organizacién. No es
posible proponer mensajes ni actividades sin haber reunido primero
los datos fundamentales para proponer la estrategia para el manejo

de la crisis.
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De la investigacién previa se podria elaborar un mapa de riesgo
(Ver acdpite: Definicién de Términos Bdsicos) que incluyan a las
poblaciones mds vulnerables y las prioridades comunicativas que
deben ser atendidas. Por ejemplo, se podria considerar categorias

como:
* Informacién general o especificas de gestién de la crisis
e Campanas especificas o involucramiento de los publicos
* Dolitica institucional de inversién publica en tiempo de
crisis
*  Comunicacién y nuevos procedimientos internos

* Comunicacién de Iniciativas de continuidad o mejora del

servicio(publicos externos)

a) Comprensién de la situacién

La comprensién de la situacién es la accidén previa al andlisis
FODA y posterior a la identificacién preliminar de la situacion critica
realizada por el drea de Relaciones Publicas o la oficina equivalente.
A este nivel ya se fromé el Comité de Crisis.

Childs (1986, citado por Torres, 2009), considera para
desarrollar una estrategia de Relaciones Publicas se necesita una

comprension en general de la situacién:

(...) Si se desconocen las tendencias bdsicas econédmicas,
culturales, politicas y sociales de nuestra época, no pode-
mos asegurar, ni mucho menos pronosticar, las implicacio-

nes publicas de lo que hacemos (...). (p. 123).
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La comprensién de la situacién como lo expresa Childs
(1986), requiere un estudio profundo de gabinete que integre el
conocimiento y la experiencia de cada integrante del Comité. Por su
parte, Torres (2009), fomenta un entendimiento global y local como
elemento fundamental para desarrollar politicas de gobiernolocal.
La autora conserva el término glocalizacién en su descripcion para
enfatizar esta dualidad para la comprensién situacional globaly local.

Entendiéndose en los mismos términos conceptual suderivado glocal.

Por ejemplo, en este acercamiento territorial y en el contexto
de COVID-19, afiadimos que los especialistas en salud publica
coinciden que un plan de comunicacién de crisis debe contemplar la
alfabetizacion cientifica de la enfermedad, la percepcién deriesgo que
tienen el personal de salud es diferente al discernimiento comtn de
la poblacién. La diversidad cultural y el nivel deeducaciénde
la poblacién son caracteristicas preponderantes parala planificacién,

implementacidn, y evaluacién del P2CE.

En una presentacién sobre Comunicacién de riesgo para
la prevencién del COVID-19, Fernindez y Valbuena (2020), el
investigador de la Universidad Peruana Cayetano Heredia, Mg.
Carlos Fernindez, Magister en Bioquimica y Biologia Molecular,
sostiene que el reto de la comunicacién en el contexto del COVID-
19, es conocer las caracteristicas sociales de la poblacién a comunicar:
“Si en Lima que es una ciudad grande y fria el uso de la mascarilla, es
muy dificil de manejar, imaginate usar una mascarilla en el calor y
humedad de la Amazonia”. Tal vez eso explica el elevado niimero de

contagios y muertes por coronavirusen la Regién San Martin.

En el espectro educativo tendriamos que considerar los
cuestionamientos vélidos de los actores educativos con respecto al
servicio educativo en tiempo de COVID-19. Respuestas que se deben
alinearse con la Politica educativa nacional y regional. Los mensajes
deben ser priorizadas y dosificadas al momento de la elaboracién de

los mensajes claves del P2CE.



b) Diagnéstico FODA

Etapa de la investigacién previa donde se organizan la
informacién con una intencién estratégica para el aprovechamiento
en la planificacién del P2CE.

Salla y Ortega (2008, mencionados en Quifiones, 2014),
sugieren como instrumento para la planificacién estratégica de las
Relaciones Publicas ejecutar un andlisis FODA. Quinones (2014)
fundamenta en su tesis cada elemento para el diagndstico FODA que
incluye la evaluacién de las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades,
y Amenazas—FODA. Este anilisis, es fundamental en la investigacién
previa porque permitird al Comité de Crisis consolidar las normas en
materia de salud, educacién, gobernabilidad territorial; seleccionar
al publico objetivo del P2CE; y aprovechar mejor las oportunidades

con que cuenta la regién a pesar de la pandemia.

Por ejemplo, en el contexto educativo, el Ministerio de
Educacién emitié una Resolucién para reabrir las escuelas en las
regiones donde haya cero casos de contagios por COVID-19. Al
respecto, la Direccién Regional de Educaciéon dela Regién San Martin
sacé un comunicado para informar que la norma no era aplicable
en sus comunidades educativas por la situacién no controlada de la
pandemia en la regién. Con un diagnéstico FODA, el mensaje debi6
ser distribuido a través de los medios de comunicacién de mayor uso
y alcance de los padres y madres de familias, directores, docentes,
etc. dado que, a la fecha de emisién del comunicado, loscanales de
acceso a Aprendo en Casa, ya han sido identificados por las UGEL

de la regién.

Sin un diagnéstico FODA no serd posible la precisiéon del
mensaje,consignar fuentes oficiales, conseguir aporte multisectorial,

gestiénde medios, ni la interaccién con los actores educativos.
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Mayordomo et al. (2004) menciona que el Modelo de Hovland
et al. (1953), estudid el impacto persuasivo (influencia) de la fuente,
el poderdel mensaje, las caracteristicas del canal comunicativo, y las
particularidades de los publicos. Planteamiento que estudiaremos
a continuacién en las Estrategias de comunicacion, lo que nos

acercamds a la correlacién entre el P2CE e imagen institucional del

GORESAM/DRE.

Estrategias de comunicacién

Las estrategias de comunicacién son las actividades tdcticas
del P2CE que pretende consolidar las relaciones entre los actores
educativos y el Gobierno Regional de San Martin en tiempo de
COVID-19, de modo que se logre involucrar al publico objetivo
seleccionado con las actividades de prevencion de esa institucidn,
mientras se desarrolle el vinculo basado en la confianza que permita
la nivelacién de los aprendizajes, el regreso a las aulas, y promueva la

nueva convivencia en la escuela.

Merino (2016), explica que la estrategia de comunicacién es
la brajula para alcanzar los objetivos de comunicacion e incluye las

actividades tdcticas paso a paso.

La estrategia del P2CE se caracteriza porque cada paso contiene
elementos transversales como la inmediatez, la veracidad, y la
empatia cdmo caracteristicas de comunicacién en esas circunstancias
y responde al Modelo de comunicacién para la gestién de crisis no
evitables o accidentales propuesto por de Gonzdlez (1998) y OMS
(2017).



a) Objetivo del plan

El objetivo, puede ser plural-objetivos, es el propésito que da
origen el P2CE y es la meta a alcanza durante el tiempo de crisis.
El objetivo del P2CE estd alineados también a los objetivos de la
institucion.

Merino (2014), sustenta que precisar los objetivos de
comunicacién es lo mds propio dentro de la planificacién. Los
objetivos deben estar orientados a solucionar comunicacionalmente
los puntos criticos identificados en la investigacién previa (mapa de
riesgo) y deben incluir los objetivos de la organizacién. Los objetivos
que se definan en el P2CE deben ser posibles de alcanzar y medibles

en el tiempo y espacio.

Lograr quelosactores educativos respondan alos procedimientos
de prevencién y se involucren con los exhortos de las autoridades
del gobierno regional y especialistas de educacién constituyen el fin
mayor en tiempo de crisis. Si se establece lo anterior como objetivo,
se atiende con veracidad, inmediatez, y empatia las demandas de los
actores educativos en tiempo de COVID-19, es altamente probable

que repercutird positivamente en la imagen dela entidad ejecutora.

b) Publico Objetivo

El publico objetivo del P2CE constituido por el grupo de

actores educativos mds vulnerables.

Para Sieber (s/a, citado por Torres, 2009, p.138), se entiende por
actores a todos de manera individual o colectiva, personas o familias,

quienes contribuyen con el desarrollo local o regional.

Por la magnitud de la crisis del coronavirus, por su dimensién

que representan en la comunidad, y por su capacidad decisoria en
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que los estudiantes participen de las actividades educativas que se
planteen en la regién, proponemos se focalice a los padres y madres de
familia de las instituciones educativas de la modalidad de Educacién
Bdsica Regular como publico objetivo como alta prioridad en el
P2CE. Este colectivo, finalmente son los que individualmente
formardn la imagen de la institucién, la misma que se amplificard de

manera colectiva.

Si los padres y madres de familia perciben que hubo una buena
intencién en la gestién de la crisis y buena préctica comunicativa

determinardn positivamente en la imagen del GORESAM/DRE.

c) Identificacién de los ptiblicos en el Sector Educacién

Solérzano Castro (2013, citando a Grunig et al., 2009),
cualquier gestién estratégica implica la identificacién de los publicos,

quienes son una mezcla compleja y culturalmente diferente.

Es altamente necesaria la elaboracién de un mapa de actores
(Ver acédpite: Definicién de términos bdsicos) educativos para la
implementacién del P2CE. Este procedimiento permitird que la
accién comunicativa y la medicién de su impacto sea més efectiva.
Esta estratificacién de los ptblicos, como veremos mds adelante, es

indispensable también para evaluar la imagen institucional.

Al respecto, la Ley General de Educacién en su Articulo
52°, considera que los padres de familia son parte de la
comunidad educativa junto a los estudiantes, docentes, directivos,
administrativos, ex alumnos, y miembros de la comunidad local. Sin
embargo, en tiempo de crisis es necesario ampliar el espectro de la
comunicacién a otros colectivos vinculados al Sector Educacién del

Gobierno Regional de San Martin.



Por tanto, como hemos sugerido, los colectivos que mencionamos
a continuacién, en algiin momento van a evaluar también la gestién

reposdndolo en la imagen de la institucién del gobierno regional:
* Empleados
e Alcaldes provinciales y distritales
*  Medios de comunicacién
* Proveedores
* Instituciones y sociedad civil

Torres (2009), destaca que el accionar principal de las Relaciones
Publicas es la seleccién de los publicos, el conjunto de normas de
comportamiento, valores y tradiciones, e ideas determinan cualquier

iniciativa en una comunidad.

La Epidemibloga y Magister en Salud Puablica, Dra. Tania
Valbuena, miembro de la Red Mundial de Epidemidlogos
TEPHINET con formacién en periodismo digital, refuerza lo
anterior, diciendo que se obtendrdn resultados efectivos en la gestién
de la comunicacién de riesgo [comunicacién de crisis] si se considera
la realidad como la diversidad cultural, el contexto multilingiie, los
valores y creencias de las comunidades.

Nuestras dos décadas de experiencia en la gestién de las
relaciones comunitarias y la ejecucién de programas educativos con
participacion de los gobiernos locales y el sector privado en zonas
rurales del Perd, nos da la autoridad para esbozar que la cultura
regional y local le otorga real sentido a cualquier intervencién que se
desee implementar en una comunidad. Lo mds préximo, que hable
en su lenguaje, que respete los espacios y costumbres, serd aceptado

con mayor facilidad por el publico objetivo seleccionado en el P2CE.
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d) Canales de comunicacién

La exposicién en medios masivos y las redes sociales permite la
visibilidad y legitima de los mensajes claves del P2CE. Sin embargo,
en tiempo del COVID-19, se han creado otras formas de interrelacion
que incluyen el acceso a plataformas de comunicacién digital en la

gestién de los gobiernos territoriales.

Mayordomo et al. (2004) respecto a los medios de transmisién
de la comunicacién encontraron, si los mensajes son mds dificiles,
complejos, 0 mds persuasivos deben ser publicadas en un medio escrito
como revistas, afiches, volantes, etc. Por otro lado, si lo mensajes son
mids féciles de comprender pueden utilizar formatos audiovisuales
como la radio, altoparlantes, la television, etc. Los mismos autores,
citando a Wilson y Sherrell (1993), hay un efecto persuasivo mayor
si se utiliza la comunicacién cara a cara o videos. Acercindonos mds
a estos tiempos, la revista de Gestién y politica publica, II Semestre
de 2006, publica parte de la investigacién del Dr. Eugenio Rivera
Urrutia, profesor del Magister de Gobierno y Gerencia Publica de
la Universidad de Chile, quien estudié el concepto de e-gobierno,
expone componentes alusivos a los canales de comunicacién digital
en gestién gubernamental. El aporte consustancial de Rivera con
nuestra investigacion es el llamado a los gobiernos a la transformacién
digital, al uso de las nuevas tecnologias de la informacién y la
comunicacién (NTIC) para la atencién de los servicios publicos.
En ese sentido, define conceptos como la e-administracion,
e-democracia, e-participacion en el Estado. La aplicacién de estas
nociones en los organismos publicos es parte de la revolucién de la
transformacién digital que trajo consigo la pandemia. Esta nueva
forma de comunicacién y el relacionamiento de las entidades con su
grupo de interés ha creado una nueva dimensién en el concepto de

la imagen institucional.



Es pertinente reconocer, que el Sector Educacién ha explorado
y lidera el uso de estos nuevos canales de comunicacién y las ha
incorporado para el desarrollo de la estrategia Aprendo en Casa, como
hemos descrito anteriormente, proceso de ensefanza- aprendizaje
de manera no presencial en tiempo de COVID-19. Esta iniciativa
docente, e-participacion, estd permitiendo la comunicacion entre las
autoridades, sus pares, padres, madres, y estudiantes. Asi podemos
destacar, el manejo de plataformas como WhatsApp, Zoom,
Skype; uso del celular para realizar llamadas telefénicas de manera
individual y grupal, enviar mensajes de texto en formato escrito,
auditivo, y audiovisual; uso de las redes sociales; y acceso a los

medios de comunicacién tradicionales como la radio y la televisién.

Por otro lado, en nuestro Marco contextual el Titular del
MINEDU, expresé que la mejora de los servicios para los ciudadanos
desde el MINEDU pasa por desarrollar los componentes digitales
para los trdmites administrativos de manera virtual. Visos que nos
indican que la e-transformacién en el Sector Educativo estd en
marcha. Centrindonos nuevamente en los canales de comunicacién,
la ayuda de los especialistas de las UGEL serd necesario para
determinar los medios mds frecuentes que consumen los padres y
madres de familia en la Regién San Martin en tiempo de la pandemia
para considerarlas en el P2CE.

e) Elaboracién del mensaje

Los mensajes deben ser claros, precisos, y oportunos para
que pude inducir al cambio de actitud en los tres niveles: personal,
familiar, y comunitario. Si hay una conexién cognitiva (creible) y
emocional (empdtica) se puede asumir que los pablicos van a adoptar

con conflanza las disposiciones de las autoridades en tiempo de crisis.
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Aplicando la psicologia inversa citamos a Merino (2016), quien
dirfa que el peor mensaje que podemos dar a nuestra audiencia es que
la crisis estd bajo control cuando no hay sustento creible que respalde

esa aseveracion.

Razonar que todo lo que la organizacién va a decir es para
prevenir los riesgos y mantener el relacionamiento con su grupo
de interés durante el tiempo de crisis. Si antes de la pandemia, los
mensajes en el Sector Educacién eran escazas, en tiempo de crisis
es necesario comunicar y hacerlo constantemente considerando el
componente cultural del pablico objetivo seleccionado, evitando asi

la universalizacién de los mensajes.

La crisis producto de la pandemia sigue golpeando al Sector
Educacién en la Regién San Martin. Si consideramos lo descrito
Alburquerque (2003), lineas arriba, proveer el servicio educativo
a pesar de la emergencia, es parte de sus funciones del Gobierno
Regional. No se exige que el accionar de los funcionarios del
GORESAM/DRE sea a un nivel ISO-9001:2000 en un contexto
de pandemia. Los padres y madres de familia por lo menos esperan
mensajes minimamente claros y oportunos respecto de los proyectos
de inversién publica con capital propio o en asociacién con otras
organizaciones se estdn realizando para asegurar el Derecho a la

Educacién de sus hijos. Tal como sugiere Sol6rzano Castro (2013):

La realidad en el Perti nos demuestra que los gobiernos ol-
vidan con frecuencia el papel y el verdadero significado de
la comunicacién: poner en comun, compartir y que para
lograrlo debemos manejar los mismos cédigos que los de
nuestros publicos, cédigos que se conocerdn Ginicamente a
través de la investigacién y no de suposiciones; olvido que

ha llevado a los gobernantes a caer en modelos asimétricos



que sélo buscan satisfacer las expectativas de las organiza-
ciones (incluidas las del Estado), pero no las de lospublicos

involucrados (pp. 65-66).

Devolviendo ese sentido comunicativo al Gobiernos Regional
de San Martin y en el marco de las Relaciones Publicas la inversién
gubernamental en el Sector Educativo en tiempo de COVID-19
adquiere relevancia en el P2CE por su caricter de mensaje

estratégico. Ademds, influye o puede influir en la formacién de la

imagen institucional GORESAM/DRE.
Por su parte, Carrillo-Durdn y Nuno-Moral (2010), evidencian:

Cualquier empresa que desee ganar valor mediante la imagen
corporativa debe plantearse la elaboracién de un proyecto en el que
se establezcan las lineas de accién y objetivos a alcanzar para conocer
y definir su identidad, cémo gestionarla y comunicarla, y valorar

c6mo es la imagen que genera en sus publicos (p. 126).

Suscribimos lo anterior. Es pertinente dotar de contenido al
P2CE. La inversién publica en el Sector Educacién se acopla al
P2CE como un mensaje estratégico para sopesar lo que De la Puente
recoge en su investigacion en tiempo de COVID-19, respecto a la
gobernabilidad en el Perd, cuando afirma que los actores politicos
tienen una alta desaprobacién de parte de la poblacién en su gestion

gubernamental.

De acuerdo con Sieber (s/a, citado en Torres, 2009):

La comunicacién Local o regional es un requisito indis-
pensable para llegar a un consenso entre los actores locales/
regionales en cuanto a problemas concretos y metas de de-
sarrollo. Las posibilidades de encontrar un consenso estin
intimamente ligadas a una forma racional de tratar y en-

frentar los conflictos (p. 138).
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Para Vésquez Barquero (2008), el desarrollo local surge en
respuesta a los retos que impone la globalizacién de los mercados.
Un modelo de crecimiento territorial es viable porque cuenta con el
soporte de las autoridades y la comunidad local, quienes respaldan las
transformaciones productivas, econémicas, y sociales en una regién,
provincia, o ciudad. La propuesta de Visquez Barquero (2008),
considera como uno de sus componentes del desarrollo econémico

local la difusién de la innovacién y el conocimiento:

Otro de los ejes principales de la politica de desarrollo endégeno
es la difusién de las innovaciones y el conocimiento en el tejido
productivo y social, como puede comprobarse en las iniciativas que
funcionan en territorios con dindmicas productivas y niveles de

desarrollo muy diferentes (p. 42).

De la Politica de desarrollo local endégeno, resaltamos dos
componentes por la proximidad al objeto que estamos estudiando.

El valor para formular iniciativas desde lo local con la aprobacién

social y como resultado de un cambio de actitud a nivel regional
y local. Por otro lado, la determinacién de la comunicacién en el
desarrollo econémico local, el proceso de difusién permite destacarlo

que se estd avanzando o innovando como gobierno territorial.

Entendiendo a Vdsquez Barquero (2008), difundir, evaluar, y
sistematizar, las experiencias de innovacién y de desarrollo local debe
ser parte de la gestién de gobierno. Consideramos que este proceder
se deberfa mantener inclusive pos-pandemia en aras de prevenir,

alertar, mejorar el desarrollo dentro de la regién.

Hasta donde hemos estudiado y en relacién a nuestro 4mbito de

investigacién, los mensajes deben reunir las siguientescaracteristicas:

*  Determinar la fuente de la informacidn, si es relativo a
COVID-19 debe estar articulado a las politicas del Sector
Salud.



* Absolver las preocupaciones del Sector Educacién en

tiempo de pandemia.

*  Facilitar su comprensién, el mensaje debe ser simple y facil
de repetir. Revalorando una estrategia de las Relaciones
Pablicas comunicar boca a boca. Consideramos que
esta estrategia funcionarfa en zonas mds alejadas y sin

conectividad.

*  Utilizar un lenguaje sencillo e imdgenes para acelerar la

asimilacién de los mensajes.

e Fragmentar el texto en varias entregas, convertir las
imdgenes a fotos y evitar que los audio y video estén
alojados en YouTube u otra plataforma similar si se utiliza

el celular como medio de distribucién de los mensajes.

*  Distribuir los mensajes en formatos y utilizando los canales
que consuman la menor cantidad de base de datos de los

dispositivos del pablico objetivo.

Estas caracteristicas de los mensajes, también las hemos

compartido en nuestra ponencia internacional La educomunicacién

4.0 para ensenar y aprender en tiempo del COVID-19, Virtual
Educa (2020); y forman parte de nuestra propuesta educativa
Ensenando desde casa en tiempo de COVID-19, Time For Spanish
(2020), que desarrollamos de manera solidaria en cinco regiones del
Pert dirigido a especialistas de educacién y maestros acompafantes
de diez UGEL en las regiones de San Martin, Cajamarca, Junin,
Lima regiones (Loreto Valera, 2020).

Finalmente, sobre la elaboracién del mensaje, el responsable
del P2CE debe asegurar que los actores educativos entiendan la
situacion de riesgo y sigan las recomendaciones de las autoridades
de salud y educativas. El relacionista publico o quien haga sus

veces, debe sincerarse con el Comité de Crisis que la eficacia de un
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mensaje clave no estd en que el publico objetivo lo asuma al 100%.
El éxito del mensaje residird en la posibilidad que lospublicos aun
estando disconformes con el anuncio, puedan tener la confianza que
les motive a retroalimentar la estrategia a través de cualquier de los

canales que se haya habilitado para la interacciénen tiempo de crisis.

f) Cronograma

El cronograma consigna las actividades planificadas y el periodo
de su ejecucién principalmente. Implica ejecutar el P2CE a
tiempo y de manera pertinente.

Por la coyuntura de la crisis es fundamental el monitoreo y
evaluacién permanente de la implementacién del P2CE. En

ese sentido, se recomienda el uso del Diagrama de Gantt.

g) Presupuesto

Todas las actividades del P2CE tienen un costo que incluyen
la contratacién de profesionales y medios de comunicacién,
adquisicion de la logistica y entre otros.

El financiamiento del P2CE permitird consolidar los esfuerzos
de lagestién del GORESAM/DRE en tiempo de COVID-19.
La gestion del presupuesto del plan de comunicaciones de crisis
debe estar incluida como inversién publica por las razones
socio-educativas, responsabilidad gubernamental, e incidencia
en la imagen y reputacién de la autoridad regional, expuestas en

la presenteinvestigacién en ambas variables de estudio.

Los que hemos tenido un acercamiento con las Oficinas de
comunicacién o Imagen institucional en el Estado, conocemos que

no cuentan con un importante presupuesto.



Plan de comunicacién de ¢

nagen institucional

Lidiar con las estrategias de comunicacién en tiempo de crisis,
necesita una partida presupuestal independiente para solventar lo
que hemos descrito en item Presupuesto del P2CE. La gestién del
P2CE desde las perspectivas de las Relaciones Publicas implica
mids alld de publicar mensajes de manera aislada o redactar cartaso
comunicados de prensa. La comunicacién es una estrategia y tdctica
de esta disciplina. Su fin mdximo, serd mantener la credibilidad y
la confianza entre los actores educativos y el GORESAM/DRE; de
manera tal, permita con facilidad implementarotras estrategias en

tiempo de crisis.

La OPS (2020), considera el siguiente ejemplo para la

elaboraciéndel presupuesto:

Figura 9. Sugerencia para elaborar el presupuesto

Fuente: OPS (2020, p.11).
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Aparte de la lista de canales, herramientas y materiales
propuestasen la Figura 9, compartimos tres consideraciones finales
sobre el presupuesto. Los honorarios de los asesores externos son los
mds costosos después de la contratacién de espacios en medios de
comunicacién tradicionales como la televisién, el periddico, y la
radio, pero no hay que escatimar. Se necesita a los mejorestalentos
como parte del Comité de Cirisis. El voluntariado es una iniciativa
de la comunidad o de alguna organizacién, pero no deberecaer la
gestién del P2CE en un servicio gratuito. Segundo, hay gobiernos
regionales y locales que lograron franjas gratuitas en los medios de
comunicacién para la retransmisién de la estrategia Aprendo en
Cuasa, se motiva a mantenerla. Finalmente, las Relaciones Puablicas
dispone de estrategias y tdcticas para laexposicién de los mensajes
en los medios y en la comunidad con poca inversién. Por ejemplo,
ruedas de prensa, coordinacién de entrevistas, distribucién de
material de prensa, promocién en redessociales y web, organizacién
de eventos virtual o presencial, coordinar con otras organizaciones la

publicacién de mensajes, y mds.

Restablecer la atencién del servicio educativo gestionando
proyectos de desarrollo sostenible en el Sector Educacién para
mitigar el impacto del COVID-19 y comunicar apropiadamente a
lospadres y madres de familia, es un acto de responsabilidad social

que permite la construccién de la imagen institucional positiva del

GORESAM/DRE en corto, mediano, y largo plazo.

Implementacién del plan

La implementacién consiste en ejecutar las estrategias de
comunicacidn, bajo los criterios técnicos del profesional de Relaciones
Pablicas.



En un contexto normal y no de crisis Xifra (2005), sugiere:

Las relaciones publicas gestionan un sistema comunicativo
a través del cual se crean y mantienen relaciones. Para man-
tenerlas, una vez creadas, los profesionales no pueden des-
cansar. Las relaciones publicas constituyen una actividad
planificada y permanente, donde la evaluacién es necesaria
porlas mismas razones que es necesario investigar antes de

iniciaruna campana (p. 48).

En un contexto de crisis como el que estamos atravesando,
los escenarios son altamente cambiantes y los publicos al pendiente
por conocer de fuentes oficiales los préximos lineamientos tanto en
materiade salud como educacién, obvio que en ese lapso evaltian y

van coleccionando imdgenes respecto al proceder de sus autoridades.

En la etapa de implementacién, la evaluacién se convierte
en un instrumento para el monitoreo, la retroalimentacién, y la
sistematizacién de la experiencia del P2CE. La planificacion
estratégica de las Relaciones Publicas desarrolla cuatro etapas
incluye la investigacion, planificacién, comunicacion, y evaluacién.
Algunos autores pueden variar la nomenclatura, siendo la evaluacion
un componente de coincidencia entre los siguientes autores Xifra
(2005); Gronstedt (1997); Pérez y Solérzano (1999); Grunig (1984);
Marston (1981).

El Manual Formulacién, evaluacion y monitoreo de proyectos
sociales, Cohen y Martinez (2003), publicado por la Comisién
Econémica para América Latina y el Caribe (CEPAL), una de las
cinco comisiones regionales de la Organizacién de las Naciones
Unidas (ONU), aborda el tratado sobre evaluacién y sistemas de

monitoreo en los proyectos sociales. Los autores establecen que la
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formulacién y la evaluacién son elementos intrinsecos que estdn
presentes en todo el ciclo de vida de un proyecto social. Determinan
dos tipos de evaluacién: una evaluaciénantes de la inversién y la
operacion, y la evaluacién durante y al final de la implementacién del
proyecto. El monitoreo lo relacionan como unaaccién administrativa
continua de seguimiento de las acciones planificadas que permite ir

midiendo los resultados y la optimizacién delos procesos.

Por nuestra parte, coincidimos con lo referido en el pérrafo
anterior conuna precisién, siendo el monitoreo un acompanamiento
que mide, la estamos considerando en esa dimensién.
Consecuentemente, la implementacién del P2CE distingue dos
evaluaciones explicitas: una evaluacién de seguimiento y una

evaluacién final.

a) Evaluacién de seguimiento

Procedimiento por el cual nos permite supervisar, monitorear,

y retroalimentar las estrategias del P2CE.

La toma de decisiones y ajuste del plan se dan en este nivel de
seguimiento. Una vez identificado los puntos criticos en el proceso
de implementacién del plan y segiin cémo evoluciona la politica
nacional por COVID-19, se ajustan los mensajes y demds estrategias

de interés para la organizacién y del grupo de interés seleccionado.

Altamente recomendado elaborar una matriz de evaluacién
y monitoreo (Ver acdpite: Definicién de términos bdsicos) con
indicadores para cada estrategia y tdctica que se incluya en el P2CE.
Estos indicadores se desprenden de los objetivos del Plan,que como

hemos precisado deben ser claros y medibles.



b) Evaluacién final

La evaluacién final es el proceso de medir los resultados post
implementacién del P2CE con un propésito cientifico y metodolégico
para aprender de la experiencia. En el argot docente, la evaluacién

final, se llamarfa lecciones aprendidas.

Enrique (2007) denomina a la evaluacién final como la
evaluacién post-crisis; es decir, cuando todo ha terminado.
La evaluacién final permite ajustar el plan como herramienta
institucional y ayuda a prevenir potenciales crisis en la organizacién.
La autora, expresa que la evaluacién post-crisis puede conllevar a un

plan de superacién de crisis.

Nuestra recomendacién es realizar la evaluacién final a un
nivel de una consultoria con un rigor cientifico y metodolégico.
Teniendo en consideracién la responsabilidad del GORESAM/
DRE se recomienda realizar una evaluacién del P2CE a este nivel
para determinar oportunidades de mejora frente a cualquier crisis
en el Sector Educacién. Recordando, las amenazas constantes
por desastres naturales, paralizaciones del propio sector o huelgas

campesinas.

Dado que nuestra investigacién busca establecer la relacién
entre el P2CE y la imagen institucional, Carrillo-Durdn y Nufo-
Moral (2010) consideran que no solo se debe evaluar la gestién de la
imagen corporativa a manera de informe de los resultados, sino que se
debe documentar a través del rigor de la investigacién cientifica con
la finalidad de merjorar los resultados de la estrategiade comunicacién
aplicada y promover el valor de imagen de la organizacién no solo
a nivel corporativo sino hacia una organizacién del conocimiento
donde los usuarios tengan accesoa la inforamcién con transparencia
y hacia un aporte documental confiable, que permita en el futuro

mejorar los procedimientos.
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Al cierre de la discusién de nuestra primera variable de estudio,
elModelo de comunicacién de crisis no evitables o accidentales de
Gonzdlez (1998), cuyo apartado fundamenta el P2CE como una
medida urgente en tiempo de COVID-19 para el GORESAM/
DRE,aborda la evaluacién final dentro su componente evaluacién

post- crisis.

Imagen institucional

La imagen institucional estd referida al mismo concepto que
imagen corporativa. Es la observacién positiva o negativamente que

los publicos tienen de una organizacién.

En el entendimiento amplio, una imagen negativa afecta el
relacionamiento y el desarrollo econémico de una organizacién. En
contraste, Marin (2009) escribe que una imagen positiva representa
la fortaleza ante una crisis y para ello la entidad deben posicionarse

como

una institucién responsable en el desarrollo de sus actividades
y en su propdsito por satisfacer las expectativas de sus grupos de
interés, proponiendo estrategias y planes para la formulacién de la

imagen a mediano y largo plazo.

El estudio de la imagen institucional estd determinado por el
cardcter de lo que se quiere investigar. Por nuestra parte, antes de
plantear la perspectiva de estudio de la Variable imagen institucional,

revisamos los siguientes tépicos:
* Comunicacién y las relaciones con los puablicos
e Dercepcién de la imagen de la empresa por sus publicos

e Culturay clima organizacional



delos go

*  Valoracién de productos y la calidad en la atencién a los

clientes
o Indice de accidentabilidad laboral
e Politica medioambiental

*  Valoracién de responsabilidad social de la entidad por sus

grupos de interés

Nuestra primerareflexién delaliteratura consultada, los pablicos
y no la organizacién son responsables de establecer de acuerdo a sus
prejuicios la imagen de una organizacion. La valoracién de la imagen

institucional puede ser positiva (fuerte) o negativa (débil).

Antes de postular su propia definicién de imagen corporativa,
Capriotti (2013), analizé varios autores, quienes coinciden que
la imagen de una organizacién es una representacion, estructura
o esquema mental que tienen los publicos sobre la organizacién,

marca, producto o servicio.

Posteriormente, este autor, formuld su propia definicién sobre

imagen corporativa:

Es la idea que se forma en la mente de los publicos como
productode las interacciones y experiencias, creencias, co-
nocimientos, sentimientos e impresiones en relacién con la

organizacién (p. 29).

Otro connotado experto en imagen es Villafane (1993), quien
estudié esta variable, encontrando tres dimensiones de la imagen
corporativa: la autoimagen, la imagen intencional, y la imagen

publica.
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La imagen institucional ha sido estudiada casi siempre desde la
perspectiva de la organizacién. Asi encontramos teorias, definiciones,
modelos teéricos, y propuestas metodoldgicas para trabajar la imagen
institucional desde el cultivo de la cultura organizacional, identidad

corporativa, y los sistemas de comunicacién interna y externa.

El Modelo de gestion estratégica de la imagen de las empresas de
Villafafie (2002), determina que el concepto deidentidad esequivalente
a comportamiento corporativo y cultural de la organizacién.
Por su parte, Pérez y Rodriguez (2014), sugieren que la identidad
institucionales lo que diferencia a una empresa de otra e incluye

informaciones, impresiones, expectativas, creencias, y sentimientos.

La identidad corporativa la establece la organizacién a través de
simbolos, acciones, y comunicaciones a nivel interno como externo.
Por otro lado, Pérez y Rodriguez (2014), aseveran que la reputacion es
la fotografia mental que se construye a lo largo del tiempo a través

de las diversas imdgenes que los publicos poseen de la organizacién.

Figura 10. Secuencia de identidad, imagen y reputacién de la empresa

Fuente: Pérez y Rodriguez (2014, p.121).



delos go

La Figura 10, muestra la estructura secuencial de relaciones
entre la identidad, imagen y reputacién de la empresa. Pérez y
Rodriguez (2014), elaboran este aporte en base a la investigacién
realizada por Ingenhoff y Fuhrer (2010). En complemento a la
ilustracién anterior, losautores citan a Currds (2010), quien asevera
que las caracteristicas dela organizacién perduran a las caracteristicas
de los servicios o productos. En otras palabras, los atributos
intangibles como la imageny reputacidn institucional se sobreponen
a los atributos tangibles, inclusive en momentos de crisis como lo

sugerido anteriormente (Marin,2009).

La mayoria de los autores consultados coinciden que hay
dos tipos deimdgenes que aparecen de acuerdo a la perspectiva de

estudio:
1. Una imagen que la empresa desea proyectar
2. Una imagen real decodificada por los publicos

Pérez y Rodriguez (2014) fundamentan cada punto. La imagen
que laempresa desea proyectar es la imagen que la organizacién ansia
posicionar en su grupo de interés. La imagen decodificada por los
publicos es la imagen real definido de manera individual respecto a la
institucién. Este deslinde nos permite asegurar que la organizacién
invierte en la elaboracién de instrumentos para influenciar sobre sus
publicos y devela que depende de los publicos su procesamiento e

internalizacién.

Brown y Dacin (1997, en Pérez y Rodriguez, 2014), establecen
dos elementos bdsicos de la imagen corporativa asociadas a la

organizacion:
1. Habilidad corporativa, en funcién a los bines y servicios.

2. Responsabilidad social corporativa, imagen del cardcter
social y de las practicas responsables de la organizacién con
sus publicos.
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Las Relaciones Publicas toma estos dos elementos y las
transforma en estrategias de comunicacién e interrelacién para
modificar las actitudes y el comportamiento que favorezcan a una
causa o a un grupo de interés en aras de crear una imagen positiva de

la organizacién Carlson, 1989, citado en Capriotti, 2013).

De manera empirica se tiende a confundir entre imagen y
reputacién organizacional. Los limites y dimensiones de cada objeto
de estudio lapresentamos en la siguiente ilustracién realizado por

Villafafie (2016):

Figura 11. Diferencia entre imagen y reputacién corporativa

Fuente: Villafafie (2016, p. 24).

Entendiendo la Figura XX, la imagen institucional se forma
por todo aquello que la organizacién realice para establecerse en la
percepcidne imagen de su grupo de interés. Este procedimiento es

coyuntural y resultado de la gestién de la comunicacién.

Centrdndonos en nuestra investigacién, precisaremos que la

imagen institucional es la percepcién parcial de las acciones del



Gobierno Regional de San Martin desde la perspectiva de uno de
los actores educativo, padres y madres de familia, anotando que la
imagen no sepercibe de la misma forma menos en un contexto de
crisis. En una situacién de crisis, el producto o la calidad del servicio
educativo, comoimagen, no serd lo mismo para los funcionarios del
GORESAM/DRE, un proveedor, u otro actor educativo. Conforme
lo abordamos en el apartado de Publico objetivos del P2CE.

Nuestro interés es determinar la correspondencia de la imagen
institucional desde la perspectiva de los publicos frente al plan de
comunicaciones de crisis fundamentado en el Modelo de formacion de

la imagen corporativa postulado por Capriotti (2013).

Términos de la variable de estudio

El Modelo de la formacion de la imagen corporativa de Capriotti
(2013), otorga crédito a los publicos como agentes que determinan
la imagen de una organizacién. Es por esta razén, hicimos injerencia
al momento de describir al pablico objetivo del P2CE enla region
San Martin se priorice a los padres y madres de familia. Entre
las caracteristicas que no se han dicho hasta ahora de estosactores
educativos, es que este colectivo participard en los préximos comicios
electorales 2021.

Capriotti (2013), advierte que la organizacién afecta su imagen
no solo cuando comunica de manera formal y consiente, sino que
la imagen organizacional puede ser afectada indirectamente por los

otros mensajes provenientes de la organizacién y sus actividades.

La propuesta de Capriotti (2013), encuentra asidero en los
fundamentos de la Psicologia Social Cognitiva. Puntualizando que
las teorias de la psicologia en materia de actitud, conducta, atencién,

proceso de informacién, razonamiento, memoria haninfluenciado
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notablemente en los preceptos de las RelacionesPuablicas Grunig y
Hunt (2000); Harrison (2002); Xifra (2003).

Petty et al. (1983, en Mayordomo, 2004), encontraron una
relacién intrinseca entre actitud y conducta. Los autores indican
que cuando el componente cognitivo es mayor existe una relacién
fuerte entrela actitud desarrollada (componente emocional) y las
conductas subsiguientes (componente conductual). Si la situacién
es de altarelevancia personal, la actitud y la conducta tiene una
alta implicancia. Dentro del Modelo de la formacién de la imagen
corporativa esta relacién estd determinada como imagen-actitud

(Capriotti, 2013).

Si los componentes de la férmula émagen-actitud, presentada
en la Figura 12, determina la imagen institucional, la preponderancia
yel control lo tienen los publicos. Una mal gestién de la imagen de
parte de la institucién destruird la confianza y socavard la reputacién
de la institucién. Un servicio deficiente, una actividad mal
realizada, o un comportamiento inadecuado de los pablicos internos
exponen a la organizacién a la pérdida del valor de la confianza y

consecuentemente ayudard al desprestigio de la organizacion.

Para minimizar este dafio de la imagen y la reputacién de
las instituciones, Villafafie (2016) conmina a transformar las
instituciones hacia un nuevo paradigma de gestién corporativa
desarrollando cuatro valores: seguridad, transparencia, confianza, e
innovacién. Desde nuestro entender, estos cuatro valores emergentes
no estdn aislados, se conectan a través de la gestién de las relaciones
con los publicos. Por consiguiente, corresponde a las Relaciones
Pdablicas construir la confianza en la ecuacién de organizacién

moderna planteada por Villafane (2016).

La pandemia del coronavirus estd brindando la oportunidad
de reinvencién a las organizaciones. Las entidades publicas no

deben autoexcluirse de esa transformacién, deben fluir hacia la



modernizacidn, acercarse mds a sus publicos, y construir confianzaque

impacte fuertemente en su imagen y reputacion.

La investigacién de Quinones (2019), alerta y nos preocupa
los resultados de su investigacién de las Relaciones Publicas en las

instituciones del Estado:

El término “relaciones publicas” no es empleado en los or-
ganismos publicos para las dreas correspondientes. Las cua-
les existen, cumplen mds o menos las mismas funciones,
pero se conocen como “oficina de comunicacién social”,
“oficina de imagen institucional” y en algunos casos “ofi-
cina deprensa’. Incluso, los asesores de autoridades politicas
cumplenlas veces de relacionista publicos, si entendemos las
relacionespuiblicas como asesorifa estratégica a la alta direc-
cién; pero nose asumen como relacionistas publicos, sino

como asesores decomunicaciones (p. 150).

Sin eufemismos, considérese a los especialistas en las dreas que
les corresponde, no por un favor politico, sino por un compromiso

ético y social con la poblacién.

Respecto a nuestro dmbito de estudio, la mejora del servicio
educativo no debe circunscribirse solo a evaluar de los docentes o
a la implementacién de las escuelas, sino también, en mejorar
sustancialmente la administracién educativa en todos sus niveles,
centrado la transformacién bajo los preceptos de la gestién de la

administracién moderna y al rigor del sistema de la meritocracia.

La pandemia del COVID-19 ha destacado que todas las dreas
en las organizaciones son importantes, algunas dreas con diminuta
presencia cobraron gigantesco protagonismo. Por ejemplo, la dosis

audiovisual de la estrategia Aprendo en Casa permitié se potencieel
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drea de comunicaciones del MINEDU. Las Relaciones Puablicas con
nula presencia en el organigrama, pueden definir los entendimientos
de la comunidad educativa promoviendo una comunicacién de ida
y vuelta que se aproxime en lo mejor posible al Modelo Simétrico
Bidireccional propuesto por Grunig y Hunt (2000) (1984).

Mirando el comportamiento de la pandemia por el COVID-19
en otras latitudes, para restablecer la confianza del gobierno con
la poblacién y el vinculo maestro-estudiantes-padres es y serd
imperante las buenas relaciones. La elaboracién de estrategias para
la nivelacién de los aprendizajes, el retorno a las aulas, y la nueva
convivencia en las escuelas, pasa por una alta dosis de empatia,
confianza, y responsabilidad cultivada desde la organizacién y los

actores educativos.

Componente cognitivo

En este componente los publicos evocan los atributos concretos

y fisicos de la organizacién.

Hatch y Schultz (2001), diseharon el Modelo vision, cultura, e
imagen (VCI), para construir una marca corporativa efectiva. Este
modelo en un primer momento analiza la relacién entre visién y
cultura; es decir, cémo los directivos y empleados estdn alineados.
En un segundo momento, se centra entre la imagen y cultura para
identificar las posibles brechas entre las percepciones del grupo de
interés y las actitudes de los empleados. El tercer momento, abordala
relacién entre imagen y la visién; lo que el grupo de interés percibe

del manejo de la organizacion.

La Figura 13, demuestra el esfuerzo de las organizaciones
para mantenerse en el recuerdo de su grupo de interés. Los autores

reconocen que las preguntas para recoger la informacién de los



tres momentos del Modelo VCI son relativamente sencillas, pero la
investigacién en si puede ser compleja y requerir mucho tiempo su
andlisis y plantear las estrategias Hatch y Schultz (2001).

En ese sentido, Capriotti (2013), explica que el componente
cognitivo es reflexivo, constituye todo lo que los ptiblicos perciben de
una organizacién: ideas, creencias, pensamientos que se establecen

como cultura organizacional.

El componente cognitivo, estd relacionado con lo concreto,
bienes, servicios, y el aspecto econémico de la empresa. En nuestro
dmbitode estudio, GORESAM/DRE, se abordard este componente
desdelaimagen que tienen los padres y madres de familias. Estosactores
educativos por sus caracteristicas como hemos descrito en elP2CE,

asimismo, favorecen su estudio en la Variable imageninstitucional.

Las imdgenes concretas percibidas por los actores educativos
que estudiamos no son excluyentes a las imdgenes sobre la calidad
delos servicios provisto de manera virtual citados como parte del
e- gobierno en el segmento P2CE. Estas representaciones metales se
sumardn a las otras imdgenes del servicio y acciones que promueve el

Gobierno Regional de San Martin en tiempo de COVID-19.

a) Calidad de servicio

Este elemento es congruente con la percepcién que tienen los
padres y madres de familia relacionado con la atencién y el trato que
reciben al utilizar los servicios ofrecidos por el GORESAM/DRE en
tiempo de COVID-19.

En el contexto del COVID-19, los san martinenses reclaman

que sus servicios publicos se han brindado electrénicamente.

Huawei (2018, en Toro-Garcia et al., 2020), determina las

ventajas del e-gobierno al mencionarque el gobierno digital permite
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el acceso a una educacién de calidad; a orientaciones de salud
publica, seguridad y prevencién de delitos; u otros programas sociales

especificos.

Destaco que el proceso de comunicacién bilateral entre la
organizacién y sus publicos en tiempo de crisis debe asumirse como

un servicio.

Davara (2000, citado por Merino, 2016), expresa que, en tiempo
decrisis, la imagen institucional es un instrumento poderoso y al
mismo tiempo fragil. Esta vulnerabilidad de la imagen institucional
decrecerd si se comunica oportunamente durante la emergencia. En
ese sentido, todos los canales y medios por los que los que lospadres y
madres se comunican con las autoridades educativas enla Regién San
Martin deben ser respondidos para minimizar los riesgos. Algunos
de estos canales pueden incluir plataformas virtuales, redes sociales,

mensajes cara a cara, medios de comunicacién, o via Mesa de partes.

b) Transparencia

Este indicador generalmente percibido como rendicién de
cuentasque hacen los gobiernos ante las entidades superiores. Incluye
aspectos de acceso a la informacién segtin la Ley N° 27806, Ley de
transparencia y acceso a la informacién publica.

Conectando con la demanda de los padres y madres de
familia sobre la e-administracién; Lara et al. (2013), afiaden queel
internet permite incrementar la transparencia y mejorar el sistema
de rendicién de cuentas siempre que las condiciones politicas y

culturales lo permitan.

La transparencia es un factor determinante en la formacién de
la imagen de los gobiernos territoriales y por tanto debe ser atendida

desde un plan de comunicacién. No obstante, en tiempo de crisis



debemos expresar que, si la crisis es severa y los funcionarios centrados
en resolver la adversidad, detalles generales de las inversiones que se

estén realizando, podrian satisfacer a los publicos en este componente.

La transparencia requiere del manejo de la controversia con
honestidad considerando el mapa de actores identificados en el
P2CE.

¢) Modernidad

Aunque este item podria reflejar el cardcter subjetivo de los
publicos, estd en relacidn a las caracteristicas de la infraestructura
(imponente, accesible, ostentosa), uso de la tecnologia (servicios en
linea), y sistemas de comunicacién e interrelacién que establezcan los

gobiernos descentralizados con sus publicos (atencién y trato).

Lara et al. (2013), mencionan que la poblacién demanda
que los servicios publicos sean atendidos de manera electrénica
migrando a una nueva administracién publica denominada
e-gobierno ogobierno digital donde se incorporan las tecnologias de
la informacién y la comunicacién para mejorar la participacion, las
précticas gubernamentales, y las buenas relaciones entre el gobierno

y los ciudadanos.

Serd interesante conocer la imagen que tienen los padresy madres
de familia respecto a la modernidad del GORESAM/DRE en tiempo
de COVID-19.

d) Innovacién tecnolégica

En plena pandemia por COVID-19, resuena lo vertido por
Toro- Garcia et al. (2020), quienes instituyen que el gobierno digital

genera valor puablico en las entidades de gobierno.



Capitulo3| 118

Marco tedrico

La innovacién tecnoldgica en tiempo de pandemia coadyuvaria a
unabuenaimagen respecto ala calidad del servicio, transparencia,
y modernidad del Gobierno Regional de San Martin. Por
ejemplo, acceder a Aprendo a Casa y los servicios educativos
sin tanta burocracia y con tan solo un clic serd positivamente
valorado en tiempo donde es altamente recomendado el

distanciamiento social.

Otras bondades de la innovacién tecnolégica como un valor de
la imagen institucional del GORESAM/DRE se infieren de lo

mencionado previamente en la Variable P2CE.

Componente emocional

El componente emocional es el conjunto de atributos con
significado intangible que se forman los pablicos de una organizacién.
Es la imagen formada por los publicos posteriores al relacionamiento

con laorganizacién.

Capriotti (2013), explica que el componente emocional es el
componente irracional. Es el valor que provoca una organizacién al
serpercibida a nivel de los sentimientos. Pueden ser emociones de

simpatia, odio, rechazo, etc.

Todas las acciones cotidianas de la organizacién dicen algo
a los publicos e influencian en la percepcién de los publicos.
Consecuentemente, los procesos de comunicacién que se ejecuten
para los publicos internos y externos deben ser planificados

cuidadosamente, mds adn en tiempo de crisis.

Mucho se ha escrito sobre el componente tangible de las

organizaciones. Sin embargo, para los publicos también pesa un



producto, marca, organizacién, o institucién por su valor de los
mensajes abstractos o no concretos. Recordar una organizacién por
el significado que los publicos le otorga es entrar en el terreno de
lo emocional, que dista de perspectiva de imagen proyectada, esa

autopercepcién que las organizaciones se empenan por promover.

a) Confianza

Los gobernantes asumen el poder por la confianza que el
pueblo les otorga en las urnas. Este pacto social deberia ser un patrén

reciproco y retributivo, mds aiin en momento de crisis.

Desarrollar la confianza como un componente emocional de la
imagen institucional del Gobierno Regional de San Martin en plena
crisis es muy sensible dado que todo lo que se afirme, niegue, o se
omita tendrd un efecto en la percepcién de los publicos y podria ser
decodificada erradamente como campafia politica para las elecciones

convocadas para abril de 2021.

Cultivar la confianza implica una transformacién de las
organizaciones, especialmente de las instituciones publicas dondelas
transiciones al cambio son eternas y en la mayoria de las veces es letra
muerta en los planes operacionales. La confianza seimpone dentro de

un nuevo paradigma de gestion:

Valdez (2015), nos motiva a considerar la confianza desde
otra lectura cuando menciona que la generacién de con-
fianza en los publicos es el conjunto de estrategias que con-
tribuyen a que la organizacién sea integra, competente y

confiable para sus publicos. (p. 63)
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Mayordomo et al. (2004), mencionan que un lenguaje formal
y educado con palabras que intensifiquen las afirmaciones serd mds
creibles. Un discurso con calificativos, vacilaciones, y preguntas

incluidas minimizan la credibilidad de la comunicacién.

En sintesis, diremos que el estilo, tono, ritmo, y el lenguaje que
seutilice para transmitir los mensajes del P2CE ayudard a la creacién
de la confianza entre el GORESAM/DRE vy los padres y madres de

familia de su jurisdiccion.

b) Empatia

La empatia es el emblema del entendimiento y la compasién
por elotro y los demds. En tiempo de crisis, alcanza su médxima
expectativa por parte del receptor, consiente, verbal, o no verbal.
Es interesante leer a Burguefio (2014, citado en Portugez, 2014),
cuando establece que las organizaciones e instituciones deben

conocer a sus publicos para elaborar sus estrategias:

Deben conocer la interaccién que existe en los mismos [en-
tre los publicos], sus necesidades, solo asi se podrd ejercer
las funciones en relacién a cada tipo de publico, aplicando
en esencia las relaciones publicas enfocadas en conocer, re-
lacionarse y gestionar la relacién del publico conla organi-
zacién (...) (p. 38).

La referencia textual arriba mencionado, es el preimbulo
para centrar nuestra discusién sobre la empatia en la gestién de la
comunicacién de crisis desde el GORESAM/DRE en tiempo de
COVID-19. Al respecto, Ulloa (2011), expresa que la empatia

en tiempo de emergencia implica reconocer el suceso, comunicar



con propiedad, y escuchar a los publicos para retroalimentar el
plan, corregir si hubiera un vacio en la comunicacién o alguna

desinformacion.

Consideramos que los tres niveles de gobierno en el Perd
estdn canalizando sus esfuerzos y respondiendo a la “indeseada” de
manera empitica, pero la poblacién no lo percibe. Tal como describe
De la Puente al abordar las ZTensiones sociales vinculadoa la pandemia
en el Marco contextual de nuestra tesis. La elaboracién del P2CE

considerando el ingrediente de empatia puede fortalecer la imagen

del GORESAM/DRE.

c) Responsabilidad

La responsabilidad en tiempo de crisis es entendida como un
debery obligacién de las instituciones publicas para la atencién de las

demandas de sus publicos.

Desde la perspectiva de las Relaciones Pablicas la responsabilidad
se concibe como un proceder ético de la organizacién para comunicar
e interrelacionase con su grupo de interés. Desde este componente
los publicos cuestionardn el componente cognitivo. Formardn una
imagen positiva si satisfacen sus necesidades bdsicas, elaborardn
una imagen negativa cuando no sacien sus expectativas. El mapa
de riesgo alertard al gestor de las comunicaciones a elaborar los
mensajes para prevenir se ahonde la crisis. Es necesario informar o
explicar a los pablicos cudndo por razones ajenas o por competencia
de la institucién no es posible atender una demanda. Incluir en
los mensajes la etapa en la que se encuentra la gestién (evaluacién,

planificacién, gestién), y mencionar al funcionario responsable.

Consideramos que el P2CE en tiempo del COVID-19 es una
formade ser responsables con la comunidad educativa. La informacién

que brinde el GORESAM/DRE permitird a la poblacién tomar
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decisiones informadas respecto su salud y clarificar los rumores en

torno a la crisis en el Sector Educacién en la Regién San Martin.

Componente conductual

Este elemento determina cuan efectiva fueron los esfuerzos
de relaciones publicas o comunicacién de una organizacién. Aqui
elusurario, cliente, o recurrente utilizard el servicio o comprard un
producto si considera que los componentes cognitivo y emocional

fueron de su satisfaccion.

Capriotti (2013), indica que el componente conductual es
equivalente al elemento conativo de la férmula imagen-actitud. El
componente conductual es la predisposicién de los publicos para
actuar de una manera determinada ante los propésitos de una

organizacién.

Si el sub-gobierno mantuvo un buen relacionamiento con
la poblaciénantes de la pandemia y mantiene ese mismo {mpetu
durante la crisis,ya tiene mds de la mitad de cualquier proceso de
cambio de actitud que desee implementar ejecutando un plan de

comunicacién de crisis.

Por ese capital de la imagen institucional, cualquier negligencia
u omisién serfa menos nociva para la imagen del sub-gobierno.
Empero,si este patrén persiste, la confianza se pierde y la imagen se

deteriora.

Para la Dr. Valbuena y Ferndndez (2020), el reto de la
comunicacién de crisis, no solo debe decir qué tiene que hacer el
ciudadano, sino debe considerar el para qué y los beneficios que le
dard implementar las medidas de prevencién o control para él y su
familia. En relacién al componente conductual, la Epidemidloga,
dice que el ciudadano en el contexto de COVID-19, tiene que asumir
su corresponsabilidad como agente de prevencién.



Los publicos deben asumir que movilizar, participar, e
involucrarse en las campanas pro-salud y pro educativas para el
bienestar de ellos mismos, su familia, y la de su comunidad es

también su responsabilidad.

La corresponsabilidad para lograr una conducta saludable y que
se asuman los protocolos en tiempo de COVID-19, desde nuestro
punto de vista, amalgama la relacién del P2CE con la imagen

institucional.

a) Nivel personal

Mayordomo et al. (2004) asegura que la teoria de la respuesta
cognitiva de Greenwald (1968), explica que el cambio de actitud es

resultado de los componentes cognitivos del mensaje:

El nimero de pensamientos generados por el sujeto en el
momento de la exposicidn al mensaje y el cardcter positivo o negativo
de ellos determinara el cambio de actitud. Es decir, cuantos mds
pensamientos se den y cuanto mds favorables sean éstos, mayor
probabilidad de que se produzca un cambio actitudinal -y mds adn
cuando la persona considere que el mensaje es relevante- (p. 7).

En relacién con la imagen institucional creemos que si los
publicos perciben que el GORESAM/DRE se ha esmerado por
satisfacer y ha comunicado estas iniciativas con argumentos
razonables, componente cognitivo (calidad de servicio, transparencia,
modernidad, etc.) y ha afadido valor relevante, componente
emocional, fortalecerd a la entidad y contribuird a que se adopten

las medidas educativas y de prevencién necesarias en tiempo de

COVID-19 en el 4mbito escolar.
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b) Nivel familiar

El aislamiento social para prevenir la expansién del COVID-19
forzé una nueva convivencia familiar. Desde el lado educativo,
pasamos del discurso de instituciones educativas a comunidades
educativas. El aprendizaje formal de la escuela se traslad6 a los

hogares.

Mayordomo et al. (2004) menciona que el Modelo heuristico-
sistemdtico de Chaiken (1980); Eagly (1984), explica que la conducta
colectiva depende de cdmo se percibe y se procesa la informacién.
Si la informacién recibida por un individuo no es de interés, o el
procesamiento del mensaje es baja porque la sobreexposicién de
informacién, infodemia (Ver acdpite: Definiciéon de términos bésicos),
su conducta estarfa determinada por la percepcion de la mayoria de
las personas de su entorno familiar o influenciado ficilmente por la

opinién de la mayoria en su comunidad.

Este modelo se vincula con nuestro estudio, dado que en
tiempo de pandemia hay una sobreexposicién de los mensajes
(infodemia) en los medios de comunicacién y en las redes sociales,
sin juzgar el valor del contenido. Consideramos que el uso del P2CE
de manera estratégica por la autoridad regional y local permitiria
una mejor valoracién y asimilacién de los mensajes considerando que
provendrian de fuentes oficiales. Lo que finalmente cimentarfa la

imagen de la institucién por el proceso heuristico de percepcidn.

Con este conocimiento, serd necesario que el Gobierno
Regional de San Martin desde el Sector Educacién recurra a
testimonios, encuestas, paneles, etc. para elaborar los mensajes del
P2CE. Voluntarios, asociaciones de vecinos, maestros, asociaciones
de padres de familia podrian informar y reforzar una conducta
colectiva necesaria en tiempo del COVID-19.



c) Nivel comunitario

La familia es la base de la sociedad. Coincidiendo con Villafane
(2002), la experiencia y la participacién de la comunidad permite
avanzar, mejorar la gestién de la organizacién, y fortalecer el valorde

su imagen publica.

Ulloa (2011), sobre el componente conductual a nivel

comunitario dice:

La manera como se presentan las noticias, el tratamiento y
enfoque que se le da a la informacidn, la dramatizacién del
contenido, la seleccidn de las fuentes, los cuestionamientos
y aseveraciones y el tiempo que se invierte informando sobre
el desastre tienen repercusion en la movilizacién de ayuda

nacional e internacional (p. 28).

Este punto de vista complementa al Modelo heuristico-
sistemdticohaciendo hincapié en el valor del mensaje y de la fuente

deinformacioén.

Pinto-Garcia (2017), se refiere a la Teoria del desarrollo
enddégenode Vizquez Barquero (1999):

(...) Este tipo de desarrollo intenta satisfacer las nece-
sidades y demandas de la comunidad local a través dela
participacién de ésta en los procesos de desarrollo, es una
respuesta al debilitamiento del modelo de desarrollo des-
de fuera. Ante un mundo, cada vez mds globalizado a
nivel econémico, las comunidades locales han respondido

potenciando iniciativas de desarrollo local. (p. 83)
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La Teoria de Vizquez Barquero (1999) (1993), se nutre de
otras teorfas y ha dado pie a modelos de desarrollo territorial mds
estructural e integral como el propuesto Judrez (2013); Pérez et al.
(2000), quienes complementan los vaciosde la Teoria de desarrollo
enddgena e integran fuertemente los elementos de interrelaciones
con los actores sociales, innovacién tecnoldgica, economia regional,
fomento de empleo local, y cuidado del medio ambiente para el
desarrollo sostenible en el dmbito regional y local.

La Ley Orgdnica de Gobiernos Regionales, Ley N° 27867,
dentro de sus principios fomenta la participacién de la comunidad.
Ulloa (2011), expresa que es parte de la responsabilidad social durante
una emergencia mantener informado a la comunidad. Por otro lado,
en aparente ausencia de respuesta a la crisis de parte del gobierno,la
comunidad también se organiza. Por ejemplo, hemos sido testigos
de que las comunidades organizadas emprendieron campanas de
donacién, instalaron plantas de oxigenos, repartieron cuadernos
de trabajo en tiempo del COVID-19. Si el gobierno regional no
participé en la gestién, estrategias de difusién serdn necesarias para

empoderar el logro de su comunidad.

Al propésito, Torres (2009), compila lo afirmado por
Alburquerque (2003), quien sostiene que el desarrollo local no solo
es inversion de las municipalidades; desarrollo local es apropiarse
de las oportunidades externas, es intervencién territorial a todo
nivel (abajo-arriba), es promover el desarrollo de todos los sectores,
innovar tanto sea posible, es proveer calidad de vida a los pobladores,
y promover la cooperacidn territorial de los actores e interactuar con
ellos. Una primera reflexién que establecemos es que gobernar de
abajo-arriba tiene muchos factores vinculantes con las Relaciones
Puablicas. Esta disciplina establece estratégicamente vinculos de

cooperacién entre los grupos deinterés y los gobiernos territoriales.



Capitalizar estas iniciativas comunitarias mediante un P2CE
coadyuvaria a crea una imagen fuerte del Gobierno Regional de San
Martin.

Definicién de términos basicos

Ciclo de vida del proyecto de inversién: Los proyectos con
inversién financiera comprende tres fases bdsicas: pre-inversion,
inversién, y operacién. Los proyectos sociales generalmente se pasan
al andlisis de factibilidad de la operacién. Hay proyectos sociales
que pasan por todo el ciclo como cuando se construyen hospitales,

escuelas, etc. (Cohen y Martinez, 2003).

Comunicacién en crisiss Conjunto de métodos de
correspondencia planeados para supervisar circunstancias de
emergencia que, desde un punto de vista, buscan detener la
emergencia, la pérdida de créditoy de capital en la imagen que causa

la emergencia es insignificante (Diaz, 2018).

Comportamiento organizacional: Examina el efecto de las
personas,las reuniones y las estructuras en la conducta dentro de las
asociaciones, para aplicar la informacién obtenida para mejorar la
viabilidad de una asociacién (Diaz, 2018).

Crisis: Podria decirse que es aquel cambio o suceso que altera
el ritmo habitual de la empresa o entidad y que puede afectar
negativamente, de forma general, a su imagen y reputacion
publica y, de formaespecifica, a sus productos, clientes, empleados,

prescriptores, etc. (Merino, 2014).

Crisis de imagen: Circunstancias errdticas a las que la
organizacién debe dar un acuerdo rdpido y convincente, de lo
contrario, podriamos danar realmente la imagen de nuestra

organizacién (Diaz, 2018).
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Diagrama de Gantt: Un sistema de coordinadas horizontal y
vertical. Planteado por Henry L. Gantt. Las Relaciones Publicas la
utiliza para programar sus estrategias y tdcticas que permite visualizar
el periodo ylas actividades, ponderando un porcentaje del avance o
retraso de la ejecucién (Xifra, 2005).

E-gobierno: Una nueva administracién publica denominada
e-gobierno o gobierno digital donde se incorporan las tecnologfas de
la informacién y la comunicacién para mejorar la participacién, las

précticas gubernamentales, y las buenas relaciones entre el gobierno y
los ciudadanos (Lara et al., 2013).

Estrategias de comunicacién: Herramienta destinada a
expresaractividades abiertas de solicitud interna que se suman para
combinar procedimientos institucionales y de alcance externo,
planeado para darcuenta de la extensién y el progreso de los planes,

proyectos, sistemasy empresas (Diaz, 2018).

Glocalizacién: Entendimiento global y local como elemento
fundamental para desarrollar politicas de gobierno local. Fusién
lexical para describir y comprender la situacional global y local.
Entendiéndoseen los mismos términos conceptual su derivado glocal

(Torres, 2009).

Herramientas de comunicacién: Son componentes que estdn
acostumbrados a llevar el mensaje a cada una de las personas que

necesitan comunicarse (Diaz, 2018).

Infodemia: Informacién masiva y en exceso que dificulta a los
publicosa tomar una decisién sobre un hecho. Estos mensajes pueden

ser veridicas o falsas publicadas en los medios de comunicacién,
redes sociales, y difundidas en la comunidad (OPS y OMS, 2020).

Imagen institucional: La imagen institucional es la
representacion mental que se forman los publicos sobre los organismos

como resultado de las acciones relacionales y comunicacionales de



lasmismas organizaciones aprobadas y comprobadas por los propios

publicos por Pérez y Solérzano (1999).

Manual de crisis: El manual de crisis no debe ser una
formulacién tedrica, ni tampoco una serie de recetas sin ninguna
estructuracién. Igualmente, no debe ser algo complicado y mucho
menos, dificil de aplicar (Davara, 2000, en Merino, 2014). Otros

autores también lo denominan Plan de comunicacién de crisis.

Mapa de actores claves: Es una técnica para conocer las
personas y organizaciones que pueden influir durante el ciclo
de vida del P2CE desde la etapa de investigacién previa hasta la
evaluacién final. Incluyeun listado inicial, la categorizacién de los
actores educativos por jerarquias y dmbitos de actuacién, y la
caracterizacién por nivel de riesgo (alto, medio, o bajo) para el plan
(Tapella, 2007).

Mapa de riesgo: Conocido también como Mapa de peligro,
permite alComité de Defensa Civil identificar las zonas con mayor
vulnerabilidado alto riesgo. Su elaboracién necesita de rigurosidad
de una metodologia y puede abarcar un estudio de costo-beneficio

(SINADECI2009).

Matriz de evaluacién y monitoreo: La evaluacién brinda
la informacién del avance o no de las estrategias planificadas.
El monitoreo mide cémo se estdn ejecutando las actividades y se
relaciona con los objetivos e indicadores de evaluacién (FONDEP,

2011, pp. 72-75).

Matriz de consistencia: Es la herramienta que nos permite
registrar elobjetivo central, los resultados, las actividades, indicadores
de evaluacién y metas (FONDED, 2011, p. 76).

Modelo comunicacional: Los modelos de comunicacién
pretenden explicar la realidad de las interacciones comunicacionales
en un mundoideal (Dfaz, 2018).
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Corroboracién de preguntas investigativas

Formulacién de hipétesis

Hipdtesis principal

Existe relacién entre el plan de comunicacién de crisis para el
sector educacién y la imagen institucional del Gobierno Regional de

San Martin en los padres de familia en tiempo de COVID-19.
Hipdtesis especificas

* Existe relacién entre la investigacién previa para elaborar
el plan de comunicacién de crisis para el sector educaciéon
y el componente cognitivo de la imagen institucional del
Gobierno Regional de San Martin en los padres de familia
en tiempo de COVID-19.

* Es posible establecer una correlacién entre la investigacion
previa para elaborar el plan de comunicacién de crisis
para el sector educacién y el componente emocional de la
imagen institucional del Gobierno Regional de San Martin
en los padresde familia en tiempo de COVID-19.

*  Encontramos un vinculo entre la investigacién previa para
elaborar el plan de comunicacién de crisis para el sector
educacién y el componente conductual de la imagen
institucional del Gobierno Regional de San Martin en los
padresde familia en tiempo de COVID-19.

* Existe correspondencia entre la estructura del plan de
comunicacién de crisis para el sector educacién y el
componente cognitivo de la imagen institucional del
Gobierno Regional de San Martin en los padres de familia

en tiempo de COVID-19.



Es posible establecer una relacién directa entre la estructura
delplan de comunicacién de crisis para el sector educacién
y el componente emocional de la imagen institucional del
GobiernoRegional de San Martin en los padres de familia
en tiempo de COVID-19.

Existe correlacién entre la estructura del plan de
comunicacién de crisis para el sector educacién y el
componente conductual de la imagen institucional del
Gobierno Regional de San Martinen los padres de familia

en tiempo de COVID-19.

Existe correspondencia entre la implementacién del plan
de comunicacién de crisis para el sector educacién y el
componente cognitivo de la imagen institucional del
Gobierno Regional de San Martin en los padres de familia
en tiempo deCOVID-19.

Existe relacién entre la implementacién del plan de
comunicacién de crisis para el sector educacién y el
componente emocional de la imagen institucional del
GobiernoRegional de San Martin en los padres de familia
en tiempo de COVID-19.

Existe correspondencia entre la implementacién del plan
de comunicacién de crisis para el sector educacién y el
componente conductual de la imagen institucional del
GobiernoRegional de San Martin en los padres de familia
en tiempo de COVID-19.
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Tabla 10. Conceptualizacién de Variables

Variables Dimensiones

Dimension X1: Investigacion previa
Sin esta informacién serd imposible conocer verda-
. . . deramente el escenario en el que nos ha inducido la
Variable independiente (X): Plan L ) q
crisis, la prevencion de su desarrollo y, por lo tanto,

de comunicacion de crisis L
. . el modo de enfrentar los acontecimientos y comu-
Un plan de gestién de crisis no es . . .
. nicarlos. (...) tratar de recopilar la mayor cantidad
tan solo un protocolo a seguir en . : o .
. . posible de informacién 1til en el menos tiempo
materia de comunicacion. Incluye, .
, . posible. Losada (2010).
ademas, todas las medidas que . L . L
, Dimension X2: Estrategias de comunicacién
deben tomarse en el area de las . A .
. L Las estrategias de comunicacion es la brajula para
operaciones técnicas, de recursos - s
. . alcanzar los objetivos de comunicacion e incluye las
humanos, comerciales, medioam- . . .
. actividades tacticas paso a paso Merino (2016).
biente o salud, entre otras, y cuyo . . .
- S Dimension X3: Implementacion del plan
objetivo es asegurar la continuidad . . . .
. Las relaciones puiblicas gestionan un sistema
de las actividades y recuperar la " , .
- comunicativo a través del cual se crean y mantienen
normalidad de la empresa (...). .
R relaciones. Para mantenerlas, una vez creadas, los
Enrique (2007). .
profesionales no

pueden descansar Xifra (2005).

Dimensién Y1: Componente cognitivo
El componente cognitivo: es como se percibe una
organizacion. Son los pensamientos, creencias e
. . ideas que tenemos sobre ella. Es el componente
Variable dependiente (Y): Imagen 1 . - P
SIS reflexivo Capriotti (2013).
institucional . . .
. A . Dimensién Y2: Componente emocional
La imagen corporativa [imagen ins- . .
o El componente emocional: son los sentimientos que
titucional] es la estructura mental L o
s provoca una organizacion al ser percibida. Pueden
de la organizacion que se forman los . . , .
ser emociones de simpatia, odio, rechazo, etc. Es el

ublicos, como resultado del pro- L o
P . . pr 5 componente irracional Capriotti (2013).
cesamiento de toda la informacion X ..

. N L Dimension Y3: Componente conductual
relativa a la organizacion Capriotti . o
(2013) El componente conductual: es la predisposicion a
actuar de una manera

determinada ante una organizacion.
Es el componente conativo Capriotti (2013).

Fuente: Valera Mendoza, 2020.
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Fuente
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Disefio metodolégico

Tamayo (2004), dice que el disefio es: La estructura a seguir en
una investigacién ejerciendo el control de la misma a fin de encontrar
resultados confiables y su relacién con los interrogantes surgidos de
la hipétesis del problema. Construye la mejor estrategia a seguir por
el investigador para la adecuada solucién del problema planteado (p.

41).

Adicionalmente, Morales (2014), confirma la técnica de
observacién y recoleccién de datos, los procedimientos, los
instrumentos y las técnicas de andlisis forman el todo del plan de

investigacion.

El enfoque de la presente investigacién es mixto. Se empleé las

técnicas cualitativas y cuantitativas.

Segin Gémez (20006), la etapa de recoleccién de informacién
estd determinada en el plan de investigacién, dado que establece el

problema de investigacién, preguntas, objetivos e hipdtesis.

El tipo de investigacién es aplicada dado que se centrard en
resolver un problema puntual. Las variables se analizan en un
contexto particular y buscan una respuesta ante una situacién

problemdtica que urge de una solucién.

Alcance o nivel de investigacién

Con respecto a la presente investigacion, su nivel de desarrollo
es descriptivo correlacional, debido a que describimos y relacionamos

las variables de estudio para determinar su grado de correlacion.

Corte transversal: Los datos se recogieron en un solo momento.
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Método de investigacién

Cuantitativo: deductivo / cualitativo: inductivo / Mixto:
ambos.

* Inductivo: Se parti6é de aspectos particulares para ir a lo

general.

*  Deductivo: las teorias y elementos generales se estudiaron

desde aspectos generales para llegar a lo particular.

* Estadistico: dado que se aplicé encuestas para medir
la relacién entre la variable dependiente y la variable

independiente.

* Analitico: se analizé la informacién recolectada para

contrastar con nuestra hipétesis.

Disefo de triangulacién concurrente.

Al respecto Naupas et al. (2014), explican que el mérodo de
triangulacién concurrente permite cruzar los datos cuantitativos
y cualitativos obtenidos durante la investigacién. En este ejercicio
cientifico se minimizan las debilidades y los enfoques de investigacién

se complementan entre si.

Sujetos muestrales estudiados

La poblacién es infinita, conformada por padres y madres de
familiasentre 25 y 55 anos de edad con hijo(s) matriculados en una
institucion educativa del nivel inicial, primaria, y secundaria de
Educacién BésicaRegular de la Regién San Martin, con domicilio,
lugar de sufragio, e intencién de residencia en la regién por lo menos

en los préximos seismeses.



Muestra

Lépez y Facheli (2015), recomiendan entre un 5% y 10% de
lapoblacién como muestra cuando esta es infinita. Para lo cual, se

deberd aplicar la siguiente férmula:

Como se ha mencionado, la muestra para la presente
investigacién estd comprendida por padres y madres de familia de
las instituciones educativas de la modalidad de Educacién Bdsica
Regular de los niveles de Inicial, Primaria, y Secundaria que albergan
estudiantes de género mixto en turnos de ensefianza continuo en
el drea urbana del Distrito de Tarapoto, Provincia de San Martin,
Regién San Martin. Los seis centros educativos seleccionados para el
trabajo de campo son de gestién puiblicacon dependencia directa del
Sector Educacién y jurisdiccion de la UGLE Tarapoto.

Las escuelas seleccionadas son los mds representativos, y por
su antigiiedad connotan cierto grado de reputaciénen el distrito de
Tarapoto, Provincia de San Martin, Regién de San Martin. Se ha
considerado la opinién de los padres y madres de familia con hijos(as)
matriculados en los dltimos grados de cada nivel educativo en elafio
escolar 2020. En consecuencia, en el Nivel Inicial participaron los
padres con hijos en las secciones de 5 afios, Nivel Primaria opinaron
los padres de las secciones del 6to. Grado, y en el Nivel Secundaria

recogimos la opini6n de los padres del 5to afio.
Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
a) Técnicas

La técnica de muestreo que se utilizard en la investigacién
es probabilistica. Esta técnica nos permitié tener un margen de

credibilidad y confianza en los resultados, dado que los actores
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educativos que son parte del estudio fueron seleccionados al azar

(Walpole & Myers, 1996)
Criterios de inclusién

*  Ser padre o madre de familia de una institucién educativa
en inicial, primaria, o secundaria de Educacién Bdsica

Regular.
* Entre 25 a 55 afos
*  Vivir en la Regién de San Martin por lo menos 6 meses
*  Votar en la Regién San Martin.
Criterios de exclusion
e Dertenecer a un partido politico

e Director o docente de una institucién educativa en la

RegiénSan Martin

e Tener cargo publico en alguna dependencia del Estado.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Nuestros instrumentos, fueron sometidos a la técnica del juicio
de expertos, de tal manera, que los resultados obtenidos denotan

seriedad yresponsabilidad del caso.

Las encuestas elaboradas contienen preguntas estructuradas que
nospermita delimitar la informacién, tabulacién, y su discutida en

funcién al propésito de la investigacion.

Observacién directa

La observacién es una herramienta que admite recoger

informacién sin la intervencién del investigador en los



delos go

acontecimientos de la materia de estudio. Para nuestro propésito, se

utilizé la observacién directa.

Entrevista no estructurada

La entrevista es una herramienta para obtener informacién
contextual sobre el objeto de estudio. Este tipo de entrevista sirve
para encontrar pistas de reflexion, ideas e hipétesis de trabajo, no

para verificarlas (Ander-Egg, 1995).

Por el aislamiento social originado por el COVID-19,
consideramos que la entrevista no estructurada se adecué
perfectamente dado que se recogié informacion de expertos desde
eventos virtuales (webinar) o entrevistas realizadas por organizaciones

donde abordaron temas de nuestro interés.

b) Instrumentos

Cuestionario

Se elaboré un cuestionario estructurado, lo cual nos permitié

recoger la informacién de nuestra muestra.
Plantilla o ficha de observacién

Segtin Ander-Egg (1995), se debe elaborar previamente la ficha
de observacién para que nos permita captar aspectos determinantes

y relevantes a la investigacion.
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Validez y confiabilidad del instrumento para ser aplicados
en campo

Para darle validez al instrumento se aplicé el juicio de expertos.

Y se aplicé la férmula de Coeficiente de validez Aiken.

Confiabilidad

Se utilizé el Coeficiente Alfa de Cronbach que fueron evaluadas
con elfin de medir la fiabilidad del instrumento aplicado en la

investigacion.

Oviedo y Campo (2005), menciona que el valor minimo
aceptable parael coeficiente es de 0,70 y el valor médximo es de 0, 90.
Valores por debajo y encima de le mencionado indica que hay baja

consistencia v demasiada redundancia de datos respectivamente.
y p

La confiabilidad del instrumento se determind a partir de
emplear la prueba de Alfa de Cronbach, luego de la aplicacién de
una prueba piloto con un nimero aproximada de 125 usuarios.
El instrumento estd compuesto por 56 items, siendo el tamafio de

muestra de 125 encuestados.

Discusién

El valor del Alpha de Cronbach cuanto mds se aproxime a su
valor méximo, 1, mayor es la fiabilidad de la escala. Ademds, en
determinados contextos y por tdcito convenio, se considera que
valores del alfa superiores a 0,7 o 0,8 son suficientes para garantizar
la fiabilidad de la escala. Teniendo asi que el valor de Alpha de
Cronbach para nuestro instrumento es 0.9, por lo que concluimos

que nuestro instrumento es altamente confiable.



Plan de comunicacién de ¢

nagen institucional

Se utilizé el programa estadistico SPSS 24. Se aplicé la técnica
de correlacién, que nos sirvié para determinar larelacién que hay

entre las dos variables del estudio.

Aspectos éticos

En el presente estudio se tomd en cuenta derechos elementales de
la poblacién y de la muestra, garantizando que no habrd manipulacién
delosdatos que se obtengan ni sesgo de los resultados al que se llegase

a obtener.

Ademds, a nuestra muestra de estudio se les explicd
detalladamente el nombre del estudio, el propésito y objetivo de
la investigacién. Los datos que se obtuvieron son tnicamente con
propdsito de este estudio, por el cual se protege el anonimato y la

confidencialidad de los participantes.






Capitulo 6
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sultados
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En este capitulo se presentan los resultados del estudio
desarrollado a una muestra de 125 encuestas, correspondientes a los
padres y madres de familia con hijos(as) matriculados en los dltimos
grados de cada nivel educativo en el ano escolar 2020 en instituciones
educativas de Educacién Bdsica Regular de gestién publica en el drea
urbana del distrito de Tarapoto, Provincia de San Martin, Regién de
San Martin.

Con la finalidad de efectuar los cdlculos estadisticos y despejar
las interrogantes planteadas en el presente estudio se encuadra
dentro de un tipo descriptivo — correlacional de nivel lII y tiene
como objetivo determinar ;Cudl es el grado de relacién del plan
de comunicacién de crisis para el sector educacién con la imagen
institucional del Gobierno Regional de San Martin en los padres de

familia en tiempo de COVID-192

El andlisis cuantitativo de los datos recolectados mediante
la aplicacién del instrumento fue procesado mediante el ingreso
de los datos de las encuestas en plantillas elaboradas en MS Excel
para emitir reportes grificos de los resultados, también se utilizé el
programa estadistico SPSS — 24 para la construccién de las hipétesis

estadisticas y para el informe final el Microsoft Word.

Los resultados obtenidos han sido agrupados en funcién de la
hipétesis planteada y a continuacién se detallan.

Resultados descriptivos

1. El GORESAM/DRE le transmite confianza en tiempo de
COVID-19.



Tabla 12.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 18 14.3
De acuerdo 20 15.9
Indiferente 38 30.2
En desacuerdo 24 19.0
Totalmente en desacuerdo 26 20.6
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada

En la Tabla 12 se muestran los resultados a la pregunta el
GORESAM/DRE le transmite confianza en tiempo de COVID-19.
De donde se observa que, de los 125 encuestados, el 14.3% opinaron
estar totalmente de acuerdo, un 15.9% estar de acuerdo, mientras
que un 30.2% es indiferente, porotro lado, 19% precisaron estar en

desacuerdo, y el 20.6% estar totalmente en desacuerdo.

Concluyendo de esta manera que la mayoria de encuestados
muestra su desconflanza por el GORESAM/DRE en el contexto
COVID-19.

2. Considera usted que el Ministerio de Educacién (MINEDU)
le ha brindadomayor informacién sobre la educacién en tiempo de
COVID-19 en la Regién San Martin.

Tabla 13.
Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 44 349
De acuerdo 32 25.4
Indiferente 14 11.1

En desacuerdo 22 17.5
Totalmente en desacuerdo 14 11.1
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada
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Enla tabla 13 y a la pregunta: considera usted que el Ministerio
de Educacién (MINEDU) le ha brindado mayor informacién sobre
la educacién en tiempo de COVID-19 en la Regién San Martin,
se observa que de los 125 encuestados, el 34.9% opinaron estar
totalmente de acuerdo, un 25.49% estar de acuerdo, mientras que
solo un 11.1% es indiferente, por otro lado 17.5% precisaron estar en

desacuerdo y un 11.1% estar totalmente en desacuerdo.

Concluyendo de esta manera que la mayoria de los encuestados

muestra una respuesta positiva a la pregunta planteada.

3. Considera usted que el Gobierno Regional de San Martin
(GORESAM) através de la Direccién Regional de Educacién le
ha brindado mayor informacién sobre la educacién en tiempo de
COVID-19 en la Regién SanMartin.

Tabla 14.
Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 12 9.5
De acuerdo 34 27.0
Indiferente 22 17.5
En desacuerdo 28 22.2
Totalmente en desacuerdo 30 23.8
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

La Tabla 14 refleja la opinién de los padres y madres de familia
respecto al Gobierno Regional de San Martin (GORESAM) a
través de laDireccién Regional de Educacién ha brindado mayor
informacién sobre la educacién en tiempo de COVID-19. El 27%
dice estar de acuerdo, el 23.8% estaren totalmente en desacuerdo,
22.2% en desacuerdo, 17.5% permanece indiferente, y 9.5% estd

totalmente de acuerdo.



4. Considera usted que la Unidad de Gestién Educativa Local
(UGEL) le habrindado mayor informacién sobre la educaciéon en
tiempo de COVID-19 en la Regién San Martin.

Tabla 15.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 22 17.5
De acuerdo 28 22.2
Indiferente 24 19.0
En desacuerdo 24 19.0
Totalmente en desacuerdo 28 22.2
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

En la tabla 15 y a la pregunta: considera usted que la UGEL
le ha brindado mayor informacién sobre la educacién en tiempo
de COVID-19 en la Regién San Martin, se observa que el 22.2%
opinaron estar totalmente de acuerdo alcanzando un similar
porcentaje totalmente en desacuerdo, 19% permanece indiferente y
la misma cifra menciona estar en desacuerdo, y un 17.5% expresa

estar totalmente de acuerdo.

Concluyendo que de 125 padres y madres encuestadas en esta

pregunta hay unatendencia negativa a la pregunta planteada.

5. Considera usted que la Municipalidad Provincial le ha
brindado mayor informacién sobre la educacién en tiempo de
COVID-19 en la Regién SanMartin.
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Tabla 16.
Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 10 7.9
De acuerdo 22 17.5
Indiferente 22 17.5
En desacuerdo 34 27.0
Totalmente en desacuerdo 38 30.2
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

Al preguntar si considera que la Municipalidad Provincial
le ha brindado mayor informacién sobre la educacién en tiempo
de COVID-19 en la Regién San Martin, muestran que de los 125
encuestados, el 30.2% responde estar totalmente en desacuerdo,
un 27% en desacuerdo, 17.5% indiferente con una coincidencia
porcentual con los padres y madres que dicen estar de acuerdo, un

7.9% expresa estar totalmente en desacuerdo.

Por tanto, se afirma sin discusién que la mayoria estd en

desacuerdo con la pregunta realizada.

6. Considera usted que su Institucién Educativa (I.E) le ha
brindado mayor informacién sobre la educacién en tiempo de
COVID-19 en la Regién SanMartin.

Tabla 17.
Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 28 22.2
De acuerdo 28 22.2
Indiferente 32 254

En desacuerdo 30 23.8




Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 8 6.3

Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

En la Tabla 17 se observan que el 25.4% permanece indiferente,
un 22.2% menciona estar de acuerdo y un ndmero similar de
encuestados opina estar totalmente de acuerdo, un 23.8% estd en
desacuerdo, y un 6.3% devela estar totalmente en desacuerdo frente
a la pregunta: Considera usted que su Institucién Educativa (L.E)
le ha brindado mayor informacién sobre la educacién en tiempo de
COVID-19 en la Regién San Martin.

Por la informacién presentada, la mayoria de los padres y

madres encuestadasestdn de acuerdo con la pregunta realizada.

7. Los mensajes emitidos por el GORESAM/DRE durante la

emergenciasanitaria fueron de gran utilidad para usted.

Tabla 18.
Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 26 20.6

De acuerdo 10 7.9
Indiferente 34 27.0

En desacuerdo 28 22.2
Totalmente en desacuerdo 28 22.2
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.
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La Tabla 18 arrojan los resultados sobre si los mensajes emitidos
por el GORESAM/DRE durante la emergencia sanitaria fueron
de gran utilidad en la Regién San Martin, el 20.6% opinaron
estar totalmente de acuerdo, un 7.9% estar de acuerdo, 27.0% es
indiferente, por otro lado, 22.2% precisaron estar en desacuerdo, y
22.2% estar totalmente en desacuerdo.

Concluyendo de esta manera que la mayoria de encuestados

muestra una respuesta negativa a la pregunta planteada.

8. Los mensajes educativos emitidos por GORESAM/DRE en
tiempo de COVID-19 coinciden con los mensajes de otros sectores

u organizaciones.

Tabla 19.
Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 20 15.9

De acuerdo 12 9.5
Indiferente 32 25.4

En desacuerdo 36 28.6
Totalmente en desacuerdo 26 20.6
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

La Tabla 19 presenta los resultados de coincidencia de los
mensajes emitidos por el GORESAM/DRE con otros sectores u
organizaciones en tiempo de COVID-19. Del total de padres de
familia participantes, el 15.9% de los encuestados estd de totalmente
de acuerdo, el 9.5% de acuerdo, 25.4% indiferente, 28.6% en
desacuerdo, y un 20.6% totalmente en desacuerdo.



Por los resultados de la encuesta, se concluye que, aparentemente
el GORESAM/DRE manejé su propia agenda de contenidos o tal

vez, solo estuvieron enfocados a temas educativos de manera general.

9. Se siente satisfecho con el nivel informativo de los mensajes

emitidospor GORESAM/DRE en tiempo de COVID-19.

Tabla 20.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 22 17.5
De acuerdo 22 17.5
Indiferente 30 23.8
En desacuerdo 36 28.6
Totalmente en desacuerdo 16 12.7
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

La Tabla 20 refleja los resultados a la pregunta de satisfacciéon
conel nivel informativo de los mensajes emitidos por GORESAM/
DRE en tiempo de COVID-19. Un 28.6% estd en desacuerdo,
el 23.8% opina de manera indiferente, el 12.7% totalmente en
desacuerdo, y en coincidencia un 17.5% totalmente de acuerdo y de

acuerdo respectivamente.

En ese sentido, es evidente que la mayoria de los padres y
madres de familias estdn insatisfechos por el nivel informativo de los
mensajes transmitidos por la entidad publica en estudio en la Region
de San Martin.

10. El GORESAM/DRE ha mantenido un nivel de

comunicacién éptimo entiempos del COVID-19.
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Tabla 21.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 30 23.8
De acuerdo 16 12.7
Indiferente 36 28.6
En desacuerdo 26 20.6
Totalmente en desacuerdo 18 14.3
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

La Tabla 21 determina si hubo un nivel de comunicacién
éptimo de parte del GORESAM/DRE en tiempos del COVID-19.
A la pregunta el 28.6%de 125 encuestados le es indiferente, el 20.6%
en desacuerdo, el 14.3%totalmente en desacuerdo. En comparacién
de un 23.8% que expresé estar totalmente de acuerdo y un 12.7%
de acuerdo.

Por asociacién de los resultados, podemos afirmar que la mayoria
de losencuestados permanece indiferente con un predominio positivo
respecto al niveléptimo de comunicacién de parte de GORESAM/
DRE con los padres y madres de familia durante la pandemia.

11. Usted cree que el GORESAM/DRE se ha dirigido
mds a los directorescon sus comunicados educativos en tiempo de

COVID-19.

Tabla 22.
Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 40 31.7
De acuerdo 36 28.6

Indiferente 22 17.5




Plan

Impact

nales

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 16 12.7
Totalmente en desacuerdo 12 9.5
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

Ala pregunta cree usted que el GORESAM/DRE se ha dirigido
mids a los directores con sus comunicados educativos en tiempo de
COVID-19, un 31.7%dice estar totalmente de acuerdo, 28.6% de

acuerdo, 17.5% indiferente, 12.7% en desacuerdo, y un 9.5% en total

desacuerdo.

Concluyendo que la mayoria establece que la comunicacién del

GORESAM/DRE ha sido dirigida hacia los directores.
12. Usted cree que el GORESAM/DRE se ha dirigido mds a los

Docentes consus comunicados educativos en tiempo de COVID-19.

Tabla 23.
Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 38 30.2
De acuerdo 44 34.9
Indiferente 18 14.3
En desacuerdo 16 12.7
Totalmente en desacuerdo 10 7.9
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

La Tabla 23 refleja la opinién de 125 encuestados, respecto
si el GORESAM/DRE se ha dirigido mds a los Docentes con sus
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comunicadoseducativos en tiempo de COVID-19, observando que
el 34.9% esta de acuerdo, 30.2% totalmente de acuerdo, 14.3%
permanece indiferente, 12.7% en desacuerdo, y un 7.9% totalmente

en desacuerdo.

Por tanto, se infiere que, la mayoria de los padres y madres
creen que los mensajes emitidos por el GORESAM/DRE fueron

dirigidos a los docentes.

13. Usted cree que el GORESAM/DRE se ha dirigido mds a
los Padres deFamilia con sus comunicados educativos en tiempo de

COVID-19.

Tabla 24.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 16 12.7
De acuerdo 26 20.6
Indiferente 36 28.6
En desacuerdo 18 14.3
Totalmente en desacuerdo 30 23.8
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

Enla Tabla 24 podemosapreciar que el 28.6% de los encuestados
es indiferente, un 23.8% estd totalmente en desacuerdo frente a un
12.7% que dice estar totalmente de acuerdo, asimismo, el 20.6%
de acuerdo versus a un 14.3% que expresa su desacuerdo frente a la
pregunta cree usted que el GORESAM/DRE se ha dirigido més a
los Padres de Familia con sus comunicados educativos en tiempo de

COVID-19.



Concluyendo que si bien es cierto hay un alto indice de
indiferencia ante la pregunta, la tendencia es negativa a la pregunta

realizada.

14. Usted cree que el GORESAM/DRE se ha dirigido mds
a los Estudiantes con sus comunicados educativos en tiempo de

COVID-19.

Tabla 25.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 20 15.9
De acuerdo 28 22.2
Indiferente 26 20.6
En desacuerdo 20 15.9
Totalmente en desacuerdo 32 25.4
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

A la pregunta cree usted que el GORESAM/DRE se ha dirigido
mids a los Estudiantes con sus comunicados educativos en tiempo de
COVID-19, un 31.7%dice estar totalmente en desacuerdo, 25.4% de
acuerdo, 20.6% indiferente, 15.9% en desacuerdo y totalmente de

acuerdo respectivamente.

Concluyendo que la mayoria establece que no cree que los
mensajes del GORESAM/DRE se hayan dirigido a los estudiantes

en tiempo de pandemia.

15. Usted cree que el GORESAM/DRE se ha dirigido mds a
la Poblacién enGeneral con sus comunicados educativos en tiempo

de COVID-19.



Capitulo6| 160

Obtencién de corroboracion de hipotesis mediante resultados

Tabla 26.
Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 30 23.8
De acuerdo 26 20.6
Indiferente 32 25.4
En desacuerdo 10 7.9
Totalmente en desacuerdo 28 22.2
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

La Tabla 26 refleja la opinién de 125 encuestados, respecto si el
GORESAM/DRE se ha dirigido mds a la Poblacién en General con
sus comunicados educativos en tiempo de COVID-19, observando
que el 25.4% permanece indiferente, 23.8% dice estar totalmente
de acuerdo versus a 22.2% que dice estar totalmente en desacuerdo,
un 20.6% expresa que estd de acuerdoen oposicién con el 7.9% en

desacuerdo.

Por tanto, se infiere que, pese a la indiferencia de la mayoria
de los padres y madres hay un grado de aprobacién a la pregunta

planteada.



16. Le gustaria recibir informacién por Mensaje de texto/
WhatsApp sobre lasactividades educativas de su hijo(a) en tiempo
de COVID-19.

Tabla 27.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 44 34.9
De acuerdo 34 27.0
Indiferente 14 11.1
En desacuerdo 18 14.3
Totalmente en desacuerdo 16 12.7
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

En la Tabla 27 contiene la respuesta de 125 encuestados sobre
la pregunta le gustaria recibir informacién por Mensaje de texto/
WhatsApp sobrelas actividades educativas de su hijo(a) en tiempo de
COVID-19. E1 34.9% aducesu total acuerdo, 27% de acuerdo, 11.1%

indiferente, 14.3% en desacuerdo, y un 12.7% en total desacuerdo.

Por los resultados de la encuesta, se concluye que la mayoria de
los padres estd de acuerdo con que se envie un mensaje de texto sobre

temas educativosrelacionados con su hijo(a).

17. Le gustaria recibir informacién por Correo Electrénico

sobre lasactividades educativas de su hijo(a) en tiempo de COVID-19.

Tabla 28.
Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 24 19.0
De acuerdo 30 23.8

Indiferente 32 25.4
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Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 22 17.5
Totalmente en desacuerdo 18 14.3
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

En la Tabla 28 se observa que el 25.4% es indiferente, el 23.8%
estd de acuerdo frente a un 17.5% en desacuerdo, por otro lado, el
19% expresaestar totalmente de acuerdo en oposicién del 14.3% que
dice estar en total desacuerdo frente a la pregunta le gustaria recibir

informacién por correo electrénico sobre las actividades educativas

de su hijo(a) en tiempo de COVID- 19.

Concluyendo que si bien es cierto un nimero alto de encuestado
permanece indiferente hay una tendencia a estar de acuerdo con la

pregunta planteada.

18. Le gustaria recibir informacién por Facebook / Instagram
del GORESAM/DRE sobre las actividades educativas de su hijo(a)
en tiempode COVID-19.

Tabla 29.
Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 14 11.1
De acuerdo 34 27.0
Indiferente 32 254
En desacuerdo 28 222
Totalmente en desacuerdo 18 14.3
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.



A la pregunta le gustaria recibir informacién por el Facebook /
Instagram del GORESAM/DRE sobre las actividades educativas de
su hijo(a) en tiempo de COVID-19, la Tabla y el Gréfico 18 muestran
que el 27% expresa estar de acuerdo versus 22.2% en desacuerdo, un
25.4% es indiferente, 14.3% totalmente en desacuerdo en contraste

con un 11.1% en totalmente de acuerdo.

Por tanto, se deduce que hay una tendencia positiva a la pregunta

formulada.

19. Le gustaria recibir informacién por Llamada Telefénica
sobre lasactividades educativas de su hijo(a) en tiempo de COVID-19.

Tabla 30.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 20 15.9
De acuerdo 36 28.6
Indiferente 26 20.6
En desacuerdo 20 15.9
Totalmente en desacuerdo 24 19.0
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

En la Tabla y Grifico N° 19 se observan que 28.6% estd
de acuerdo, el 20.6% es indiferente, el 19% estd totalmente
en desacuerdo, el 15.9% totalmente de acuerdo al igual que el
mismo puntaje porcentual estd en desacuerdo al ser preguntados
si les gustarifa recibir informacién por llamada telefénica sobre las

actividades educativas de su hijo(a) en tiempo de COVID-19.

La encuesta arroja que la mayoria aprueba esta opcién de
recibir llamadas telefénicas para conocer temas relacionados con la

educacién de su hijo(a).
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20. Le gustarfa recibir informacién por Pdgina Web del
GORESAM/DREsobre las actividades educativas de su hijo(a) en
tiempo de COVID-19.

Tabla 31.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 20 159
De acuerdo 26 20.6
Indiferente 32 25.4
En desacuerdo 26 20.6
Totalmente en desacuerdo 22 17.5
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

En la Tabla y Gréfico N° 20 podemos observar que el 25.4% es
indiferente, el 20.6% estd de acuerdo coincidiendo porcentualmente
con los padres y madres de familia que dicen estar en descuerdo, el
15.9% expresa su total acuerdo frentea un 17.5% en total desacuerdo
en referencia si les gustaria recibir informacién por la Pagina Web del
GORESAM/DRE sobre las actividades educativas de su hijo(a) en
tiempo de COVID-19.

Se percibe que hay una indiferencia, pero con cierto indice a la

desaprobacién frente a la pregunta planteada.



21. Le gustaria recibir informacién por Facebook / Instagram

de su Institucién Educativa sobre las actividades educativas de su

hijo(a) en tiempo de COVID-19.
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Tabla 32.
Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 10 7.9
De acuerdo 32 25.4
Indiferente 32 25.4
En desacuerdo 24 19.0
Totalmente en desacuerdo 28 222
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

La Tabla 33 arroja los resultados a la pregunta le gustaria
recibir informacién por Facebook / Instagram de su Institucién
Educativa sobre las actividades educativas de su hijo(a) en tiempo
de COVID-19, de 125 encuestados el 25.4% es indiferente al igual
que un nimero similar expresa estarde acuerdo, un 22.2% expresa su

total desacuerdo en contra a 7.9% que dice estar en total acuerdo, y

19% esta de acuerdo.

Concluimos que hay una tendencia negativa a esta pregunta

por parte de los encuestado.



Capitulo6| 166
Obtencién de corroboracion de hipé

sis mediante resultados

22. Le gustaria recibir informacién por Radio y televisién
local sobre lasactividades educativas de su hijo(a) en tiempo de

COVID-19.

Tabla 33.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 30 23.8
De acuerdo 40 31.7
Indiferente 18 14.3
En desacuerdo 16 12.7
Totalmente en desacuerdo 22 17.5
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

En la Tabla 33 muestra las respuestas de 125 encuestados sobre
si le gustaria recibir informacién por radio y televisién local sobre
las actividades educativas de su hijo(a) en tiempo de COVID-19.
El 31.7% estd de acuerdo, el 23.8% en total acuerdo, el 14.3%
indiferente, el 17.5% en total desacuerdo, y un12.7% en desacuerdo.

Por los resultados, inferimos que, hay una amplia mayoria de
los padres y madres de familia de elegir la radio y la television local

como medios para conocer actividades educativas de su hijo(a).
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23. Le gustaria recibir informacién por Charlas/reuniones
virtuales sobre lasactividades educativas de su hijo(a) en tiempo de

COVID-19.

Tabla 34.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 22 17.5
De acuerdo 32 25.4
Indiferente 20 15.9
En desacuerdo 20 15.9
Totalmente en desacuerdo 32 25.4
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

La Tabla 34 arroja los resultados a la pregunta le gustaria recibir
informacién por Charlas/reuniones virtuales sobre las actividades
educativas desu hijo(a) en tiempo de COVID-19. Un 25.4% opina
estar de acuerdo frente a un15.9% en desacuerdo, un 25.4% expresa
estar en total descuerdo en contraste con un 17.5% que estd en total

acuerdo, un 15.9% permanece indiferente.

Concluyendo que hay un ligero sesgo hacia aprobar esta

alternativa de comunicacién planteada en la encuesta.
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24. Le gustaria recibir informacién sobre orientaciones para el
retorno aclases 2020-2021 en tiempo de COVID-19.

Tabla 35.
Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 55 44.4
De acuerdo 36 28.6
Indiferente 10 7.9
En desacuerdo 14 11.1
Totalmente en desacuerdo 10 7.9
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

La Tabla y Gréfico N° 24 muestra las respuestas si les gustaria
recibir informacién sobre orientaciones para el retorno a clases
2020-2021 en tiempo de COVID-19. El 44.4% estd totalmente de
acuerdo, el 28.6% de acuerdo, seguido el 11.1% en desacuerdo, un
7.9% es indiferente similar nimero porcentual respondié su total

desacuerdo.

Por ende, se afirma que, la mayoria de los padres y madres de
familia apruebanel contenido de la pregunta planteada.
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25. Le gustaria recibir informacién sobre protocolos de

seguridad en laescuela en tiempo de COVID-19.

Tabla 36.
Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 42 333
De acuerdo 42 333
Indiferente 18 14.3

En desacuerdo 12 9.5

Totalmente en desacuerdo 12 9.5
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

Al preguntar si les gustaria recibir informacién sobre sobre
protocolos de seguridad en la escuela en tiempo de COVID-19,
la Tabla 36 refleja que 33.3% de los encuestados estdn en total
acuerdo y el mismo margen de respuesta obtuvo los que estin de
acuerdo, seguido del 14.3% que se muestra indiferente, 9.5% estd en

desacuerdo y totalmente en desacuerdo.

Por los resultados, se infiere que, una minorfa estaria en

desacuerdo con la pregunta formulada.
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26. Le gustaria recibir informacién sobre orientaciones para

desarrollar mejorAprendo en Casa en tiempo de COVID-19.

Tabla 37.
Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 44 349
De acuerdo 48 38.1
Indiferente 12 9.5
En desacuerdo 16 12.7
Totalmente en desacuerdo 6 4.8
Total 125 100.0

Fuente: Datos de la encuesta aplicada

La Tabla 37 compila la opinién de 125 padres y madres de
familiarespecto si les gustaria recibir informacién sobre orientaciones
para desarrollar mejor Aprendo en Casa en tiempo de COVID-19. El
34.9% expresa total acuerdo, 38.1% estd de acuerdo, seguido a un
12.7% en desacuerdo, un 9.5% indiferente,y un 4.8% respondié en

total desacuerdo.

En funcién a los resultados, determinamos que la mayoria de
los encuestados les gustaria informacion sobre cémo apoyar a sus hijos
con la estrategia Aprendoen Casa.
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27. Le gustarfa recibir informacién sobre nuevos trimites

administrativos viavirtual en tiempo de COVID-19.

Tabla 38.
Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 32 254
De acuerdo 44 34.9
Indiferente 30 23.8

En desacuerdo 12 9.5

Totalmente en desacuerdo 8 6.3
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

En la Tabla 38 podemos encontrar que el 34.9% de los
encuestados estd de acuerdo, 25.4% en total acuerdo, un 23.8%
permanece indiferente, 9.5% expresa su desacuerdo, y un 6.3% su
total desacuerdo sobre la pregunta le gustaria recibir informacién
sobre nuevos trdmites administrativos via virtual en tiempo de

COVID-19.

Concluyendo que una minorfa desaprueba la propuesta de la

pregunta.
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28. Le gustaria recibir informacién sobre inversién en su

institucién educativa: Ej.: Implementacién e infraestructura en

tiempo de COVID-19.

Tabla 39.
Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 46 36.5
De acuerdo 38 30.2
Indiferente 12 9.5

En desacuerdo 14 11.1
Totalmente en desacuerdo 16 12.7
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

En la Tabla 39 se puede apreciar que el 36.5% estd totalmente
deacuerdo, seguido al 30.2% de acuerdo, 12.7% en total desacuerdo,
un 11.1% dedesacuerdo, el 9.5% permanece indiferente al preguntar
si les gustaria recibir informacién sobre inversién en su institucién

educativa: Ej.: Implementacién e infraestructura en tiempo de

COVID-19.

La opinién ante esta pregunta es positiva.



29. Los mensajes emitidos por el GORESAM/DRE en tiempo
de COVID-19me llegaron en el momento oportuno.

Tabla 40.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 24 19.0
De acuerdo 20 15.9
Indiferente 24 19.0
En desacuerdo 40 31.7
Totalmente en desacuerdo 18 14.3
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

A la pregunta si los mensajes emitidos por el GORESAM/
DRE en tiempo de COVID-19 llegaron en el momento oportuno
a los padres y madres de familia, laTabla 40, muestra que el 31.7%
estan en desacuerdo, el 19% es indiferente, el 14.3% estd totalmente

en desacuerdo, un 19% de los padres estdtotalmente de acuerdo, y
15.9% de acuerdo.

Concluimos que los padres y madres de familia en su mayoria
opina que los mensajes transmitidos por el GORESAM/DRE
no llegaron de manera oportuna hacia ellos durante el tiempo de

COVID-19.
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29. El GORESAM/DRE se preocupa en medir o comprobar

si los padres defamilia comprenden sus mensajes.

Tabla 41.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 30 23.8
De acuerdo 20 15.9
Indiferente 32 254
En desacuerdo 30 23.8
Totalmente en desacuerdo 14 11.1
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

En la Tabla 41 se evidencia de los 125 encuestados, el 25.4%
es indiferente, el 23.8% responde en desacuerdo en coincidencia
porcentual con los padres y madres de familia que estdn totalmente
de acuerdo, el 11.1% responde que estd totalmente en desacuerdo,
y un 15.9% de acuerdo a la pregunta si el GORESAM/DRE se
preocupa en medir o comprobar si los padresde familia comprenden

sus mensajes.

Si bien es cierto, un niimero significativo de padres y madres de
familia expresansu indiferencia; por los otros resultados, tendrian

una opinién positiva a la pregunta planteada.



30. El GORESAM/DRE deberia realizar una evaluacién final
de la comunicacién que ha tenido con los padres de familia cuando

pase el COVID-19.

Tabla 42.
Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 12 9.5

De acuerdo 12 9.5
Indiferente 32 25.4

En desacuerdo 14 11.1
Totalmente en desacuerdo 55 444
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

La Tabla 42 muestra las respuestas que se hiciera sobre si el
GORESAM/DRE deberfa realizar una evaluacién final de la
comunicacién que ha tenido con los padres de familia cuando pase
el COVID-19. Al respecto, el 44.4% expresa su total desacuerdo, el
25.4% su indiferencia, un 11.1% su descuerdo, un 9.5% opina estar

en totalmente de acuerdo y de acuerdo respectivamente.

Por los resultados, concluimos que si bien es cierto hay un indice
alto en que el GORESAM/DRE no deberia hacer una evaluacién
final sobre los resultados de la comunicacién sostenida con los
padres y madres de familia, creemos que refuerza la percepcién de
desconfianza que se ha recogido anteriormenterespecto a esta entidad

de gobierno en el 4mbito educativo.
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31. Usted tiene un excelente concepto del GORESAM/DRE a
partir de lo queha hecho por la educacién durante la emergencia por

el COVID-19.

Tabla 43.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 28 22.2
De acuerdo 16 12.7
Indiferente 34 27.0
En desacuerdo 30 23.8
Totalmente en desacuerdo 18 14.3
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

La Tabla 43 recoge la opinién de los encuestados sobre el
concepto del GORESAM/DRE a partir de lo que ha hecho por
la educacién durante la emergencia por el COVID-19, un 27% es
indiferente, 23.8% en desacuerdo, 14.3% totalmente en desacuerdo,

frente a un 22.2% totalmente deacuerdo, y un 12.7% de acuerdo.

Por los resultados, se concluye que el concepto de GORESAM/
DRE es negativa en el entorno de los padres y madres de familia

durante la pandemia del coronavirus.



32. En lineas generales, considera que el GORESAM/DRE
tiene muy buenaimagen ante los padres de familia en tiempo de

COVID-19.

Tabla 44.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 24 19.0
De acuerdo 20 15.9
Indiferente 44 349
En desacuerdo 18 14.3
Totalmente en desacuerdo 20 15.9
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

En la Tabla 44 se aprecia de manera general el grado de
percepcién que tienen los padres de familia referente a la imagen
del GORESAM/DRE en las instituciones educativas en tiempo de
COVID-19, el 34.9% es indiferente, un 19% estd totalmente de
acuerdo, 15.9% expresa su acuerdo, el 15.9% en total desacuerdo, y

el 14.3% en desacuerdo.

Sibien es cierto mayoritariamente los 125 encuestados expresan
su indiferenciapara calificar la buena imagen del GORESAM/DRE,
se puede observar, ademds,que hay un cierto grado positivo frente a

la pregunta planteada.
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33. Se siente muy satisfecho por los servicios educativos

que brinda elGORESAM/DRE en tiempos del COVID-19.

Tabla 45.
Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 32 254
De acuerdo 20 15.9
Indiferente 36 28.6
En desacuerdo 24 19.0
Totalmente en desacuerdo 14 11.1
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

Respecto a la satisfaccién por los servicios educativos que brinda
el GORESAM/DRE en tiempos del COVID-19, la Tabla 45, refleja
que, 28.6% es indiferente, el 25.4% estd totalmente de acuerdo,
el 15.9% de acuerdo, 19% en descuerdo, y el 11.1% totalmente en

desacuerdo.

Por tanto, se concluye, la mayoria es indiferente en expresar su
grado de satisfaccién con los servicios que ofrece el GORESAM/
DRE. Sin embargo, hay otro indice importante en que expresa su

g Y p q

satisfaccion.



34. Usted nota que los mensajes transmitidos por el
GORESAM/DRE entiempo de COVID-19 son transparentes.

Tabla 46.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 22 17.5
De acuerdo 16 12.7
Indiferente 36 28.6
En desacuerdo 38 30.2
Totalmente en desacuerdo 14 11.1
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

En la Tabla 46 se observa la opinién de 125 padres y madres
de familia respecto a la transparencia de los mensajes por el
GORESAM/DRE en tiempo de COVID-19. Al respecto, el 30.2%
estd en descuerdo, el 28.6% es indiferente, 11.1% estd totalmente
en desacuerdo, versus al 17.5% que estd totalmente de acuerdo, un

12.7% expresé su acuerdo.

Es evidente que la mayoria de los padres y madres de familia

opinan negativamentea la pregunta planteada.
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35. Puede afirmar que el GORESAM/DRE ha actuado como

una instituciénmoderna para afrontar la crisis del COVID-19.

Tabla 47.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 26 20.6
De acuerdo 20 15.9
Indiferente 32 254
En desacuerdo 26 20.6
Totalmente en desacuerdo 22 17.5
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

Al preguntar si el GORESAM/DRE ha actuado como una
institucién moderna para afrontar la crisis del COVID-19, la Tabla
47, muestra que 25.4% es indiferente, 20.6% en desacuerdo en
igualdad porcentual con totalmente de acuerdo, un 17.5% indica

estar totalmente en desacuerdo, y un 15.9% de acuerdo.

No obstante, a la indiferencia en las respuestas obtenidas, se
puede inferir que hay un ligero grado de desaprobacién a la pregunta

realizada.



36. Considera que en tiempos del COVID-19, el GORESAM/

DRE ha utilizadolas nuevas tecnologias de comunicacién de manera

adecuada.
Tabla 48.
Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 20 15.9
De acuerdo 16 12.7
Indiferente 44 349
En desacuerdo 26 20.6
Totalmente en desacuerdo 20 15.9
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

En la Tabla 48 se aprecia los resultados a la pregunta
el GORESAM/DRE ha utilizado las nuevas tecnologias de
comunicacién de manera adecuada en tiempo del COVID-19. Los
padres y madres de familia expresan en 34.9% su indiferencia,
20.6% en desacuerdo, 15.9% estian totalmente en desacuerdo frente
al mismo nimero porcentual de totalmente en desacuerdo, y un

12.7% opiné su acuerdo.

Una vez mds, se evidencia la indiferencia de la mayoria de los
padres y madresencuestados. Sin embargo, los resultados obtenidos
nos permiten acentuar el grado de desaprobacién respecto al uso de
nuevas tecnologias por parte del GORESAM/DRE para entablar

comunicacién con los padres de familia.
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37. Participaba frecuentemente en las actividades educativas
promovidas porel GORESAM/DRE para su(s) hijo(s) antes de la

emergencia sanitaria.

Tabla 49.
Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 18 14.3
De acuerdo 14 11.1
Indiferente 36 28.6

En desacuerdo 42 333
Totalmente en desacuerdo 16 12.7
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

Al preguntar sobre la participacién de los padres y madres de
familia en las actividades educativas promovidas por el GORESAM/
DRE para su(s) hijo(s) antes de la emergencia sanitaria, la Tabla 49,
muestran que, el 33.3% estd en desacuerdo, 12.7% totalmente en
desacuerdo, un 28.6% es indiferente, 14.3% totalmente de acuerdo,

y un 11.1% estd de acuerdo.

De los resultados se infiere que, antes de la pandemia la

mayoria de los padresno participaban de las actividades educativas

convocadas por el GORESAM/DRE.



38. En qué medida usted estd apoyando las actividades
educativas promovidas por el GORESAM/DRE en tiempo de
COVID-19.

Tabla 50.
Frecuencia Porcentaje
a. Solo con Aprendo en Casa 59 47.6
b. Reunion de padres de familia 8 6.3
c. A nivel de la institucion educativa 24 19.0
d. Con otros medios u otros programas 34 27.0
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

En la Tabla 50 se consigan las respuestas de los 125 encuestados
referente a la medida que vienen apoyando las actividades educativas
promovidas por el GORESAM/DRE en tiempo de COVID-19. El
47.6% respondieron que solo con Aprendo en Casa, un 27% con
otros medios u otros programas, 19% expresd a nivel de institucion

educativa, y el 6.3% con reunionesde padres.

Se evidencia que la mayoria de los padres y madres de
familia apoyan Aprendoen Casa. Siendo esta estrategia promovida
directamente porel MINEDU. Lo quenos permite reforzar lo recogido
anteriormente respecto a la pregunta que institucién considera que le

brindé mayor informacién en tiempo de COVID-19.
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39. Su familia estd involucrada con las actividades educativas

promovida porel GORESAM/DRE en tiempo de COVIDA-19.

Tabla 51.
Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 14 11.1

De acuerdo 10 7.9
Indiferente 40 31.7

En desacuerdo 34 27.0
Totalmente en desacuerdo 28 22.2
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

La Tabla 51 proporciona informacién sobre si las familias
estdn involucradas con las actividades educativas promovida por el
GORESAM/DRE en tiempo de COVIDA-19. Un 31.7% responden
con indiferencia, el 27% en desacuerdo, 22.2% totalmente en
desacuerdo, un 11.1% estd totalmente de acuerdo, y 7.9% de acuerdo

a la pregunta realizada.

Los resultados de campo reflejan que las familias como unidad

no estdninvolucradas con las actividades educativas convocadas por

el GORESAM/DRE.
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40. Sabe o se ha enterado que otras personas participan de
las actividadeseducativas promovidas por el GORESAM/DRE en
tiempo de COVID-19.

Tabla 52.
Frecuencia Porcentaje
No 77 61.9
Si 48 38.1
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

Al preguntarsisabe o sehaenterado que otras personas participan
de las actividades educativas promovidas por el GORESAM/DRE
en tiempo de COVID- 19, la Tabla 52 refleja que un 61.9% dice que
no y el 38.1% dice que si.

Por tanto, se concluye que, de haber actividades promovidas a
nivel comunidad educativa por parte del GORESAM/DRE estds no
alcanza al dominio de los padres y madres de familia.
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41. El GORESAN/DRE estd invirtiendo en mejorar el servicio
educativo en la regién en tiempo de COVID-19.

Tabla 53.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 28 222
De acuerdo 20 15.9
Indiferente 36 28.6
En desacuerdo 26 20.6
Totalmente en desacuerdo 16 12.7
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

La Tabla 53 muestran los resultados si el GORESAN/DRE estd
invirtiendo en mejorar el servicio educativo en la region en tiempo de
COVID-19.Un 28.6% es indiferente, un 22.2% est4 totalmente de
acuerdo, un 15.9% de acuerdo, 20.6% en desacuerdo, y un 12.7% dice

estar totalmente en desacuerdo.

De los resultados se puede afirmar que una minoria de los
padres y madres de familia considera que no hay inversién en el
servicio educativo en tiempo de pandemia versus a la gran mayoria

que expresa lo contrario.



42. Sugiere usted al GORESAM/DRE como proyecto de
inversién publica la mejora de la infraestructura para el Sector
Educacién en tiempo de COVID-19.

Tabla 54.
Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 46 36.5
De acuerdo 28 222

Indiferente 12 9.5

En desacuerdo 16 12.7
Totalmente en desacuerdo 24 19.0
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

La Tabla 54 muestra las respuestas a la pregunta: Sugiere
ustedal GORESAM/DRE como proyecto de inversién pablica la
mejora de la infraestructura para el Sector Educacién en tiempo
de COVID-19, el 36.5% responde que estd totalmente de acuerdo,
seguido de 22.2% de acuerdo, 19% totalmente en desacuerdo,
seguido de 12.7% en desacuerdo, y 9.5% es indiferente.

Por ende, se concluye que por amplia mayoria los padres y
madres de familia estdn de acuerdo con inversién en infraestructura

en las instituciones educativas.
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43. Sugiere usted al GORESAM/DRE como proyecto de
inversién publica Conexién a Internet y servicio de telefonia para el
Sector Educacién en tiempo de COVID-19.

Tabla 55.
Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 44 34.9
De acuerdo 32 254
Indiferente 22 17.5
En desacuerdo 22 17.5
Totalmente en desacuerdo 6 4.8
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

En la Tabla 55 se observa que el 34.9% estd totalmente de
acuerdo, 25.4% de acuerdo, 17.5% se mantiene indiferente y en
la misma proporcién en desacuerdo, un 4.8% expresé su total
desacuerdo al preguntar sisugiere usted al GORESAM/DRE como
proyecto de inversién publica la conexién a Internet y servicio de

telefonia para el Sector Educacién en tiempo de COVID-19.

Concluye que por amplia mayoria los padres y madres de

familia estdn de acuerdo con la pregunta planteada.



44. Sugiere usted al GORESAM/DRE como proyecto
de inversién publica equipamiento de mobiliario para el Sector
Educacién en tiempo de COVID-19.

Tabla 56.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 36 28.6
De acuerdo 34 27.0
Indiferente 16 12.7
En desacuerdo 20 15.9
Totalmente en desacuerdo 20 15.9
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

En la Tabla 57 se compila la opinién de 125 encuestados sobre
si les gustarfa que el GORESAM/DRE invierta como proyecto
publico en equipamiento de mobiliario en el Sector Educacién en
tiempo de COVID-19. El 28.26% estd totalmente de acuerdo, 27%
de acuerdo, un 15.9% totalmente en desacuerdo con un similar
rango porcentual totalmente en desacuerdo, y un 12.7% permanece

indiferente.

Por los resultados, se concluye que es una minoria los que
desaprueban el contenido de la pregunta.
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45. Sugiere usted al GORESAM/DRE como proyecto de
inversién publicacapacitacién docente para el Sector Educacién en
tiempo de COVID-19.

Tabla 57.
Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 40 31.7
De acuerdo 40 31.7
Indiferente 16 12.7
En desacuerdo 18 14.3
Totalmente en desacuerdo 12 9.5
Total 125 100.0

Fuente: Datos de la encuesta aplicada.

Al preguntar si a los padres y madres de familia si sugieren al
GORESAM/DREcomo proyecto de inversion publica capacitacién
docente para el Sector Educacién en tiempo de COVID-19 se
observa que 31.7% estd totalmente de acuerdo y coincide con los
que opinaron estar de acuerdo, seguido de un 14.3%en desacuerdo,

12.7% indiferente, y un 9.5% expresé estar en total desacuerdo.

Concluyendo una alta opinién favorable para la pregunta

favorable.



46. Sugiere usted al GORESAM/DRE como proyecto de
inversién publica la contratacion de Psicélogos, mds docentes para el
Sector Educacién en tiempo de COVID-19.

Tabla 58.
Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 51 41.3
De acuerdo 28 22.2
Indiferente 16 12.7
En desacuerdo 20 15.9
Totalmente en desacuerdo 10 7.9
Total 125 100.0

Fuente: Datos de la encuesta aplicada.

La Tabla 58 muestra los resultados respecto si los padres y
madres sugieren al GORESAM/DRE como proyecto de inversion
publica la contratacién de Psicélogos, mds docentes para el Sector
Educacién en tiempo de COVID-19, el 41.3% respondieron estar
totalmente de acuerdo, el 22.2% de acuerdo, seguido de un 15.9%
en desacuerdo, 12.7% indiferente, y un 7.9% expresé estar en

totalmente en desacuerdo.

De los resultados se puede afirmar que una amplia mayoria
si propusiera como proyecto de inversién la contratacién de mds

personal en el sector educacién enla Regién San Martin.
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47. Elija entre las opciones totalmente en desacuerdo hasta
totalmente de acuerdo si APRUEBA la gestién educativa del Gobierno
Regional de San Martin (GORESAM) durante la emergencia
sanitaria del COVID-19.

Tabla 59.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 30 23.8
De acuerdo 20 15.9
Indiferente 18 14.3
En desacuerdo 22 17.5
Totalmente en desacuerdo 36 28.6
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

La Tabla 59 compila las respuestas de los padres y madres
respecto si APRUEBA la gestién educativa del Gobierno Regional
de San Martin (GORESAM) durante la emergencia sanitaria del
COVID-19. Un 28.6% estd totalmente en desacuerdo frente a
un 23.8% que expresa estar totalmente de acuerdo, el 17.5% en
desacuerdo versus al 15.9% estd de acuerdo, un 14.3% expresa su

indiferencia.

Por tanto, se infiere que la mayoria de los encuestados expresa

desaprobar la gestion del GORESAM en tiempo del COVID-19.



48. Elija entre las opciones totalmente en desacuerdo hasta
totalmente de acuerdo si APRUEBA la gestién educativa de la
Municipalidad Provincial durante la emergencia sanitaria del

COVID-19.

Tabla 60.
Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 12 9.5
De acuerdo 22 17.5
Indiferente 28 22.2
En desacuerdo 22 17.5
Totalmente en desacuerdo 42 333
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

En la Tabla 61 se observa la aprobacién de los padres y madres
respecto a la gestién educativa de la Municipalidad Provincial durante
la emergencia sanitaria del COVID-19. Un 33.3% estd totalmente en
desacuerdo frente a un 9.5% que expresa estar totalmente de acuerdo,
22.2% es indiferente,con una coincidencia porcentual de 17.5% en

de acuerdo y desacuerdo.

Se concluye que la mayoria de los padres y madres de familias
expresan su desaprobacién por la gestién de la Municipalidad

Provincial en tiempo delcoronavirus.
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49. Elija entre las opciones totalmente en desacuerdo hasta
totalmente de acuerdo si APRUEBA la gestién educativa de Direccién
Regional de Educacién (DRE) durante la emergencia sanitaria del

COVID-19.

Tabla 61.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 20 15.9
De acuerdo 34 27.0
Indiferente 18 14.3
En desacuerdo 26 20.6
Totalmente en desacuerdo 28 22.2
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

La Tabla 61 compila las respuestas de los padres y madres
respecto si APRUEBA la gestién educativa de la Direccién Regional
de Educacién (DRE) durante la emergencia sanitaria del COVID-19.
Un 27% est4 de desacuerdo, 15.9% totalmente de acuerdo, 14,3%
indiferente, un 22.2% expresa su total desacuerdo, y un 20,6% estd

en desacuerdo.

Por tanto, se infiere que la mayoria de los encuestados aprueban

la gestion del DRE.



50. Elija entre las opciones totalmente en desacuerdo hasta
totalmente de acuerdo si APRUEBA la gestién educativa de la
Unidad de Gestién Educativa Local (UGEL) durante la emergencia
sanitaria del COVID-19.

Tabla 62.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 22 17.5
De acuerdo 32 254
Indiferente 24 19.0
En desacuerdo 20 15.9
Totalmente en desacuerdo 28 22.2
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

Al preguntar si APRUEBA la gestién educativa del Unidad de
Gestién EducativaLocal (UGEL) durante la emergencia sanitaria
del COVID-19, la Tabla 62, muestran que un 25,4% estd de acuerdo,
17.5% que expresa estar totalmentede acuerdo, 19% es indiferente,
15.9% en desacuerdo, y 22.2% totalmente en desacuerdo.

Por tanto, se infiere que la mayoria de los encuestados expresa

aprobar la gestién de la UGEL en tiempo de pandemia.
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51. Elija entre las opciones totalmente en desacuerdo hasta
totalmente de acuerdo si APRUEBA la gestién educativa de su

institucién educativa (L.E) durante la emergencia sanitaria del

COVID-19.

Tabla 63.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 32 25.4
De acuerdo 36 28.6
Indiferente 20 15.9
En desacuerdo 22 17.5
Totalmente en desacuerdo 16 12.7
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

La Tabla 63 compila las respuestas de los padres y madres
respecto si APRUEBA la gestién educativa de la su institucion
educativa (I.LE) durante la emergencia sanitaria del COVID-19. Un
28.6% estd de desacuerdo, 25.4% totalmente de acuerdo, 15.9%
indiferente, un 12.7% expresa su total desacuerdo, y un 17.5% estd
en desacuerdo.

Por tanto, se infiere que la mayoria de los encuestados aprueban
la gestién de su institucién educativa en tiempo de COVID-19.



Otros datos

Tabla 64. Distribucién de la muestra por institucién educativa

Frecuencia Porcentaje
1.E 0018 (Nivel Primaria)-6to. Grado 14 11.1
1.E 0655 Celis Bardales (Nivel Primaria)-6to.
12 9.5
Grado
L.E. 301 (Nivel Inicial)-5 afios 12 9.5
L.E. 303 (Nivel Inicial)-5 afios 18 14.3
LE. Ofelia Velasquez (Nivel Secundaria)-5to.
. 12 9.5
Ano
LE. Santa Rosa (Nivel Secundaria)-5to. Afio 57 46.0
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

Tabla 65. Distribucién de la muestra por género

Frecuencia Porcentaje
Hombre 46 36.5
Mujer 79 63.5
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

Tabla 66. Distribucién de la muestra por rango de edad

Frecuencia Porcentaje
25-35 aflos 64 51.2
36-45 afos 42 33.6
46-55 afios 19 15.2
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.
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Tabla 67. Tiempo de residencia de la muestra en la Regién San Martin

Frecuencia Porcentaje
1-5 aflos 18 14.3
6 meses 2 1.6
Mas de 6 afios 105 84.1
Total 125 100.0

Fuente: datos de la encuesta aplicada.

Analisis inferencial

El Anilisis estadistico inferencial, son pruebas estadisticas
para evaluar si dos grupos difieren entre si de manera significativa

respecto a sus medias en una variable.

Prueba de hipdtesis general

H1: Existe relacién entre el plan de comunicacién de crisis y
la imagen institucional del Gobierno Regional de San Martin en los

padres de familiaen tiempo de COVID-19.

HO: NO existe relacién entre el plan de comunicacién de crisis
y la imageninstitucional del Gobierno Regional de San Martin en los

padres de familiaen tiempo de COVID-19.

El método estadistico para comprobar las hipdtesis es el chi
— cuadrado (x?) por ser una prueba que permite medir aspectos
cualitativos de las respuestas que se obtuvieron del cuestionario,

midiendo las variables dela hipétesis en estudio.



El criterio para la comprobacién de la hipdtesis se define asi

Si el valor de significancia (Valor critico observado) es menor

de 0.05rechazamos la hipdtesis nula y aceptamos la hipédtesis alterna.

Si el valor de significancia (Valor critico observado) es mayor

de 0.05rechazamos la hipétesis alterna y aceptamos la hipétesis nula.

Como el valor de significancia (Valor critico observado) 0.00 <

0.05 rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipétesis alterna.

Concluyendo

Que existe relacién entre el plan de comunicacién de crisis y la
imagen institucional del Gobierno Regional de San Martin en los
padres de familia en tiempo de COVID-19.

Tabla 68. Correlaciones

Plan de Comuni-
cacion de Crisis ~ Imagen Corporativa

Plan de Comunica-

cién de Crisis Correlacion de Pearson 1 J772%%
Sig. (bilateral) ,000
N 125 125
Imagen Corporativa  Correlacion de Pearson 7724 1
Sig. (bilateral) ,000
N 125 125

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Valera Mendoza, 2020.

Del cuadro anterior tenemos que el valor del coeficiente
correlacional de Pearson es 0.772 mayor de 0.2, por lo tanto, decimos
que existe una correlacién positiva de 77.2% entre las variables plan

de comunicacién de crisis y la imagen institucional.
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Prueba de hipétesis alterna N° 1

H1: Existe relacion entre la investigacion previa para elaborar el
plan de comunicacién decrisis parael sectoreducaciény el componente
cognitivode la imagen institucional del Gobierno Regional de San
Martin en los padres de familia en tiempo de COVID-19.

HO: NO existe relacién entre la investigacién previa para
elaborar el plan de comunicacién de crisis para el sector educacién
y el componente cognitivo de la imagen institucional del Gobierno
Regional de San Martinen los padres de familia en tiempo de

COVID-19.

El método estadistico para comprobar las hipédtesis es el chi
— cuadrado (x?) por ser una prueba que permite medir aspectos
cualitativos de las respuestas que se obtuvieron del cuestionario,

midiendo las variables dela hipétesis en estudio.

El criterio para la comprobacién de la hipétesis se define

7

asl1

Si el valor de significancia (Valor critico observado) es menor de

0.05 rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipétesis alterna.

Si el valor de significancia (Valor critico observado) es mayor de

0.05 rechazamos la hipétesis alterna y aceptamos la hipétesis nula.

Como el valor de significancia (Valor critico observado) 0.00 <

0.05 rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipétesis alterna.

Concluyendo

Que existe relacién entre la investigacion previa para elaborar el

plan de comunicacién decrisis parael sectoreducaciény el componente



delos go

cognitivode la imagen institucional del Gobierno Regional de San
Martin en los padres de familia en tiempo de COVID-19.

Tabla 69. Correlaciones

L . Componente
Investigacion Previa -
cognitivo
Investigacion Correlacion de
. 1 574%*
Previa Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 125 125
Componente Correlacion de ST 1
cognitivo Pearson ’
Sig. (bilateral) ,000
N 125 125

**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Valera Mendoza, 2020.

Del cuadro anterior tenemos que el valor del coeficiente
correlacional de Pearson es 0.57 mayor de 0.2, por lo tanto, decimos
que existe una correlacién positiva de 57.4% entre las variables

investigacién previay el componente cognitivo.

Prueba de hipétesis alterna N° 2

H1: Es posible establecer una correlacién entre la investigacién
previa para elaborar el plan de comunicacién de crisis para el sector
educacién y el componente emocional de la imagen institucional del
Gobierno Regional de San Martin en los padres de familia en tiempo

de COVID-19.
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HO: Es posible establecer una correlacién entre la investigacién
previa para elaborar el plan de comunicacién de crisis para el sector
educacién y el componente emocional de la imagen institucional del
Gobierno Regional de San Martin en los padres de familia en tiempo

de COVID-19.

El método estadistico para comprobar las hipétesis es el chi
— cuadrado (x?) por ser una prueba que permite medir aspectos
cualitativos de las respuestas que se obtuvieron del cuestionario,

midiendo las variables dela hipétesis en estudio.
El criterio para la comprobacidn de la hipétesis se define asi:

Si el valor de significancia (Valor critico observado) es menor de

0.05 rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipétesis alterna.

Si el valor de significancia (Valor critico observado) es mayor de

0.05 rechazamos la hipétesis alterna y aceptamos la hipétesis nula.

Tabla 70. Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asinto-

1 1
Valor & tica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 30,108a 12 ,003
Razén de verosimilitud 37,967 12 ,000
Asociacion lineal por lineal 16,073 1 ,000
N de casos vélidos 125

15 casillas (75,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,10.

Fuente: Valera Mendoza, 2020.

Como el valor de significancia (Valor critico observado) 0.003

< 0.05 rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipétesis alterna.



Concluyendo

Que es posible establecer una correlacién entre la investigacién
previa para elaborar el plan de comunicacién de crisis para el sector
educacién y el componente emocional de la imagen institucional del
Gobierno Regional de San Martin en los padres de familia en tiempo

de COVID-19.

Tabla 71. Correlaciones

Investiga- Componente
ci6on Previa emocional
Investigacion Previa ~ Correlacion de Pearson 1 ,509**
Sig. (bilateral) ,000
N 125 125
Compo-nente emo- Correlacion de Pearson ,509%% 1
cional
Sig. (bilateral) ,000
N 125 125

**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Valera Mendoza, 2020.

Del cuadro anterior tenemos que el valor del coeficiente
correlacional de Pearson es 0.509 mayor de 0.2, por lo tanto, decimos
que existe una correlacién positiva de 50.9 % entre las variables

investigacién previay el componente emocional.
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Prueba de hipétesis alterna N° 3

H1: Encontramos un vinculo entre la investigacién previa para
elaborar elplan de comunicacién de crisis para el sector educacién
y el componenteconductual de la imagen institucional del Gobierno
Regional de San Martin en los padres de familia en tiempo de

COVID-19.

HO: NO encontramos un vinculo entre la investigacién previa
para elaborar el plan de comunicacién de crisis para el sector
educacién y el componente conductual de la imagen institucional
del Gobierno Regional de San Martin en los padres de familia en
tiempo de COVID-19 y el componente emocional de la imagen
institucional del Gobierno Regional de San Martin en los padres de
familia en tiempo de COVID-19.

El método estadistico para comprobar las hipdtesis es el chi
— cuadrado (x?) por ser una prueba que permite medir aspectos
cualitativos de las respuestas que se obtuvieron del cuestionario,

midiendo las variables dela hipétesis en estudio.
El criterio para la comprobacion de la hipétesis se define asi:

Si el valor de significancia (Valor critico observado) es menor de

0.05 rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipétesis alterna.

Si el valor de significancia (Valor critico observado) es mayor de

0.05 rechazamos la hipétesis alterna y aceptamos la hipétesis nula.

Tabla 72. Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asin-

Valor gl tética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 22,560a 9 ,007
Razon de verosimilitud 21,735 9 ,010

Asociacion lineal por lineal 12,037 1 ,001




delos go

Significacién asin-

Valor gl totica (bilateral)

N de casos vélidos 125

12 casillas (75,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es ,02.

Fuente: Valera Mendoza, 2020.

Como el valor de significancia (Valor critico observado) 0.007

< 0.05 rechazamos la hipdtesis nula y aceptamos la hipétesis alterna.

Concluyendo

Que encontramos un vinculo entre la investigacién previa para
elaborar elplan de comunicacién de crisis para el sector educacién
y el componenteconductual de la imagen institucional del Gobierno
Regional de San Martin en los padres de familia en tiempo de

COVID-19.

Tabla 73. Correlaciones

Investigacion ~ Componente

Previa Conductual
Investlgjaaon Correlacion de Pearson 1 A441%%
Previa
Sig. (bilateral) ,000
N 125 125
Componente ..
Correlacion de Pearson A441%% 1
Conductual
Sig. (bilateral) ,000
N 125 125

**. La correlaci6n es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Valera Mendoza, 2020.
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Del cuadro anterior tenemos que el valor del coeficiente
correlacional de Pearson es 0.441 mayor de 0.2, por lo tanto, decimos
que existe una correlacién positiva de 44.1% entre las variables

investigacién previa y el componente conductual

Prueba de hipétesis alterna N° 4

H1: Existe correspondencia entre las estrategias de comunicacién
del plande comunicacién de crisis para el sector educacién y el
componente cognitivo de la imagen institucional del Gobierno
Regional de San Martinen los padres de familia en tiempo de

COVID-19.

HO: NO existe correspondencia entre las estrategias de
comunicacién del plan de comunicacién de crisis para el sector
educacién y el componentecognitivo de la imagen institucional del
Gobierno Regional de San Martinen los padres de familia en tiempo

de COVID-19.

El método estadistico para comprobar las hipdtesis es el chi
— cuadrado (x?) por ser una prueba que permite medir aspectos
cualitativos de las respuestas que se obtuvieron del cuestionario,

midiendo las variables dela hipétesis en estudio.
El criterio para la comprobacién de la hipétesis se define asi:

Si el valor de significancia (Valor critico observado) es menor de

0.05 rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipétesis alterna.

Si el valor de significancia (Valor critico observado) es mayor de

0.05 rechazamos la hipétesis alterna y aceptamos la hipétesis nula.



Tabla 74. Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asint6-

Valor gl tica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 46,827a 16 ,000
Razén de verosimilitud 50,510 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 21,049 1 ,000
N de casos validos 125

22 casillas (88,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,13.

Fuente: Valera Mendoza, 2020.

Como el valor de significancia (Valor critico observado) 0.000

< 0.05 rechazamos la hipédtesis nula y aceptamos la hipétesis alterna.

Concluyendo

Que existe correspondencia entre las estrategias de
comunicacién del plan de comunicacién de crisis para el sector
educacién y el componentecognitivo de la imagen institucional del
Gobierno Regional de San Martinen los padres de familia en tiempo

de COVID-19.

Tabla 75. Correlaciones

Estrategias de Componente
Comunicacién cognitivo
E i -
strateg'l a de Comu Correlacién de Pearson 1 ,583%*
nicacion
Sig. (bilateral) ,000

N 125 125
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Estrategias de Componente
Comunicacién cognitivo
Componente cognitivo  Correlacion de Pearson ,583** 1
Sig. (bilateral) ,000
N 125 125

**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: Valera Mendoza, 2020.

Del cuadro anterior tenemos que el valor del coeficiente
correlacional de Pearson es 0.583 mayor de 0.2, por lo tanto, decimos
que existe una correlacién positiva de 58.3% entre las variables

estrategias de comunicacién y el componente cognitivo

Prueba de hipétesis alterna N° 5

H1: Es posible establecer una relacién directa entre las estrategias
de comunicacién del plan de comunicacién de crisis para el sector
educaciény el componente emocional de la imagen institucional del
Gobierno Regional de San Martin en los padres de familia en tiempo

de COVID-19.

HO: NO es posible establecer una relacién directa entre las
estrategias de comunicacién del plan de comunicacién de crisis
para el sector educaciény el componente emocional de la imagen
institucional del Gobierno Regional de San Martin en los padres de
familia en tiempo de COVID-19.

El método estadistico para comprobar las hipdtesis es el chi

— cuadrado (x?) por ser una prueba que permite medir aspectos



cualitativos de las respuestas que se obtuvieron del cuestionario,

midiendo las variables dela hipétesis en estudio.
El criterio para la comprobacidn de la hipétesis se define asi:

Si el valor de significancia (Valor critico observado) es menor de

0.05 rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipétesis alterna.

Si el valor de significancia (Valor critico observado) es mayor de

0.05 rechazamos la hipétesis alterna y aceptamos la hipétesis nula.

Tabla 76. Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asint6-

Valor gl tica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 38,038a 16 ,001
Razén de verosimilitud 44,040 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 16,063 1 ,000
N de casos validos 125

20 casillas (80,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es ,10.

Fuente: Valera Mendoza, 2020.

Como el valor de significancia (Valor critico observado) 0.001

< 0.05 rechazamos la hipédtesis nula y aceptamos la hipétesis alterna.

Concluyendo

Quees posible establecer una relacién directa entre las estrategias
de comunicacién del plan de comunicacién de crisis para el sector
educaciény el componente emocional de la imagen institucional del
Gobierno Regional de San Martin en los padres de familia en tiempo

de COVID-19.
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Tabla 77. Correlaciones

Estrategias de Componente
Comunicacion emocional
Estrateg} as de Comu- Correlacion de Pearson 1 ,509%*
nicacién
Sig. (bilateral) ,000
N 125 125
Comp opente emo- Correlacion de Pearson ,509** 1
cional
Sig. (bilateral) ,000
N 125 125

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Valera Mendoza, 2020.

Del cuadro anterior tenemos que el valor del coeficiente
correlacional de Pearson es 0.509 mayor de 0.2, por lo tanto, decimos
que existe una correlacién positiva de 50.9% entre las variables

estrategias de comunicacién y el componente emocional.

Prueba de hipétesis alterna N° 6

HI: Existe correlacion entre las estrategias de comunicacién
del plan de comunicacién de crisis para el sector educacién y el
componente conductual de la imagen institucional del Gobierno
Regional de San Martin en los padres de familia en tiempo de

COVID-19.

HO: NO existe correlacién entre las estrategias de comunicacién
del plande comunicacién de crisis para el sector educacién y el
componente conductual de la imagen institucional del Gobierno
Regional de San Martin en los padres de familia en tiempo de

COVID-19.



El método estadistico para comprobar las hipétesis es el chi
— cuadrado (x?) por ser una prueba que permite medir aspectos
cualitativos de las respuestas que se obtuvieron del cuestionario,

midiendo las variables dela hipédtesis en estudio.
El criterio para la comprobacidn de la hipétesis se define asi:

Si el valor de significancia (Valor critico observado) es menor de

0.05 rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipétesis alterna.

Si el valor de significancia (Valor critico observado) es mayor de

0.05 rechazamos la hipétesis alterna y aceptamos la hipétesis nula.

Tabla 78. Pruebas de chi-cuadrado

Significacién asinto-

Valor gl tica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 89,531a 12 ,000
Razén de verosimilitud 34,233 12 ,001
Asociacion lineal por lineal 16,676 1 ,000
N de casos vélidos 125

16 casillas (80,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,02.

Fuente: Valera Mendoza, 2020.

Como el valor de significancia (Valor critico observado) 0.000

< 0.05 rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipétesis alterna.

Concluyendo

Que existe correlacién entre las estrategias de comunicacién

del plan de comunicacién de crisis para el sector educacién y el
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componente conductual de la imagen institucional del Gobierno
Regional de San Martin en los padres de familia en tiempo de

COVID-19.

Tabla 79. Correlaciones

Estrategias de Componente

Comunicacion Conductual
Estrateglas .c%e Correlacion de Pearson 1 ,519%*
Comunicaciéon
Sig. (bilateral) ,000
N 125 125
Componente ..
Correlacién de Pearson ,519** 1
Conductual
Sig. (bilateral) ,000
N 125 125

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Valera Mendoza, 2020.

Del cuadro anterior tenemos que el valor del coeficiente
correlacional de Pearson es 0.519 mayor de 0.2, por lo tanto, decimos
que existe una correlacién positiva de 51.9% entre las variables

estrategias de comunicacién y el componente conductual

Prueba de hipétesis alterna N° 7

HI: Existe correspondencia entre la implementacién del plan
de comunicacién de crisis para el sector educacién y el componente
cognitivode la imagen institucional del Gobierno Regional de San
Martin en los padres de familia en tiempo de COVID-19.



HO: NO existe correspondencia entre la implementacién del
plan decomunicacién de crisis para el sector educacién y el componente
cognitivo de la imagen institucional del Gobierno Regional de San
Martin en los padres de familia en tiempo de COVID-19.

El método estadistico para comprobar las hipdtesis es el chi
— cuadrado (x?) por ser una prueba que permite medir aspectos
cualitativos de las respuestas que se obtuvieron del cuestionario,

midiendo las variables dela hipétesis en estudio.
El criterio para la comprobacién de la hipétesis se define asi:

Si el valor de significancia (Valor critico observado) es menor de

0.05 rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipétesis alterna.

Si el valor de significancia (Valor critico observado) es mayor de

0.05 rechazamos la hipétesis alterna y aceptamos la hipétesis nula.

Tabla 80. Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asint6-

Valor gl tica (bilateral)
Chi-cuadrado de 79.195a 16 000
Pearson
Razén de verosimilitud 68,797 16 ,000
A5051ac19n lineal por 37,344 1 000
lineal
N de casos vélidos 125

24 casillas (96,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es ,63.

Fuente: Valera Mendoza, 2020.

Como el valor de significancia (Valor critico observado) 0.000

< 0.05 rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipétesis alterna.
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Concluyendo

Que existe correspondencia entre la implementacién del plan
de comunicacién de crisis para el sector educacién y el componente
cognitivode la imagen institucional del Gobierno Regional de San
Martin en los padres de familia en tiempo de COVID-19.

Tabla 81. Correlaciones

Implementa- Componente
cién del Plan cognitivo
Implementacién Correlacion de Pearson 1 ,776%*
del Plan
Sig. (bilateral) ,000
N 125 125
Componente L
. Correlacion de Pearson ,776%* 1
cognitivo
Sig. (bilateral) ,000
N 125 125

**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Valera Mendoza, 2020.

Del cuadro anterior tenemos que el valor del coeficiente
correlacional de Pearson es 0.776 mayor de 0.2, por lo tanto, decimos
que existe una correlacién positiva de 77.6% entre las variables

implementacién del plan y el componente cognitivo

Prueba de hipdtesis alterna N° 8

HI1: Existe relacién entre la implementacién del plan de
comunicacién de crisis para el sector educaciéon y el componente
emocional de la imagen institucional del Gobierno Regional de San
Martin en los padres de familiaen tiempo de COVID-19.



HO: NO existe relacién entre la implementacién del plan
de comunicaciénde crisis para el sector educacién y el componente
emocional de la imageninstitucional del Gobierno Regional de San
Martin en los padres de familiaen tiempo de COVID-19.

El método estadistico para comprobar las hipdtesis es el chi
— cuadrado (x?) por ser una prueba que permite medir aspectos
cualitativos de las respuestas que se obtuvieron del cuestionario,

midiendo las variables dela hipétesis en estudio.
El criterio para la comprobacién de la hipétesis se define asi:

Si el valor de significancia (Valor critico observado) es menor de

0.05 rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipétesis alterna.

Si el valor de significancia (Valor critico observado) es mayor de

0.05 rechazamos la hipétesis alterna y aceptamos la hipétesis nula.

Tabla 82. Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asin-

Valor gl totica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 80,753a 16 ,000
Razon de verosimilitud 73,421 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 39,259 1 ,000
N de casos vélidos 125

21 casillas (84,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es ,48.

Fuente: Valera Mendoza, 2020.

Como el valor de significancia (Valor critico observado) 0.000

< 0.05 rechazamos la hipdtesis nula y aceptamos la hipétesis alterna.
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Concluyendo

Que existe relacién entre la implementacién del plan de
comunicacién decrisis para el sector educacién y el componente
emocional de la imagen institucional del Gobierno Regional de San
Martin en los padres de familiaen tiempo de COVID-19.

Tabla 83. Correlaciones

Implementa- ~ Componente

cién del Plan emocional
Implementacién del Correlacién de Pearson 1 ,796%*
Plan
Sig. (bilateral) ,000
N 125 125
Compopente emo- Correlacién de Pearson ,796** 1
cional
Sig. (bilateral) ,000
N 125 125

**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Valera Mendoza, 2020.

Del cuadro anterior tenemos que el valor del coeficiente
correlacional de Pearson es 0.796 mayor de 0.2, por lo tanto, decimos
que existe una correlacién positiva de 79.6% entre las variables

implementacién del plan y el componente emocional

Prueba de hipdtesis alterna N° 9

HI: Existe correspondencia entre la implementacién del plan
de comunicacién de crisis para el sector educacion y el componente



conductual de la imagen institucional del Gobierno Regional de San
Martinen los padres de familia en tiempo de COVID-19.

HO0: NO existe correspondencia entre laimplementacién del plan
decomunicacién de crisis para el sector educacién y el componente
conductual de la imagen institucional del Gobierno Regional de San
Martinen los padres de familia en tiempo de COVID-19.

El método estadistico para comprobar las hipédtesis es el chi
— cuadrado (x?) por ser una prueba que permite medir aspectos
cualitativos de las respuestas que se obtuvieron del cuestionario,

midiendo las variables dela hipétesis en estudio.
El criterio para la comprobacién de la hipétesis se define asi:

Si el valor de significancia (Valor critico observado) es menor de

0.05 rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipétesis alterna.

Si el valor de significancia (Valor critico observado) es mayor de

0.05 rechazamos la hipétesis alterna y aceptamos la hipétesis nula.

Tabla 84. Pruebas de chi-cuadrado

Significacién asin-

Valor gl totica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 19,438a 12 ,078
Razén de verosimilitud 18,024 12 ,115
Asociacion lineal por lineal 5,489 1 ,019
N de casos validos 125

17 casillas (85,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,08.

Fuente: Valera Mendoza, 2020.

Como el valor de significancia (Valor critico observado) 0.078

> 0.05 rechazamos la hipétesis alterna y aceptamos la hipétesis nula.
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Concluyendo

Que NO existe correspondencia entre la implementacién
del plan de comunicacién de crisis para el sector educacién y el
componente conductual de la imagen institucional del Gobierno
Regional de San Martin en los padres de familia en tiempo de

COVID-19.

Tabla 85. Correlaciones

Implementa- Componente
cién del Plan Conductual
Implementacién Correlacién de Pearson 1 ,298*
del Plan
Sig. (bilateral) ,018
N 125 125
Componente Correlacion de Pearson ,298* 1
Conductual
Sig. (bilateral) ,018
N 125 125

*. La correlacidn es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Valera Mendoza, 2020.

Del cuadro anterior tenemos que el valor del coeficiente
correlacional de Pearson es 0.298 mayor de 0.2, por lo tanto, decimos
que existe una correlacién positiva de 29.8% entre las variables
implementacién del plan de comunicacién de crisis y el componente

conductual.






Capitulo 7
Comparacién de resultados con otros estudios



A continuacién, se presenta los resultados mds relevantes de
la investigacién como resultado de la contrastacién con el Marco
contextual, Marco teérico, Marco legal, el trabajo de campo, y la

validacién estadistica.

En principio se establece que de acuerdo al anilisis estadistico
inferencial hay una relacién positiva entre las dos variables de
estudio planteadas al inicio de la presente investigacién. El valor del
coeficiente correlacional positiva es 77.2%, vinculado directamente
las variables plan de comunicacién de crisis e imagen institucional.
Por tanto, se comprueba la hipdtesis general: Existe correspondencia
entre el Plan de comunicacién de crisis para el sector educacién y
la Imagen institucional del Gobierno Regional de San Martin en
los padres de familia en tiempo de COVID-19. A pesar de 22 anos
de su formulacién tedrica, el Modelo de comunicacién de crisis no
evitables o accidentales de Gonzdlez Herrero (1998), cobra vigencia
y se revalora en el dmbito educativo en tiempo del coronavirus.
La propuesta de Gonzilez (1998), es el fundamento conceptual
de nuestra primera variable que se articula perfectamente con el
Modelo Simétrico Bidireccional de Relaciones Publicas de Grunig
y Hunt (2000) (1984), como se ha demostrado en el Marco teérico.
En consecuencia, el Plan de comunicacién de crisis, variable
madre, permite la retroalimentacién de una estrategia, canalizar
los propésitos de comunicacién, fomentar la confianza, y mantener
vivo el vinculo del grupo de interés. El cardcter del Modelo de
comunicacién de crisis no evitables o accidentales permite una
respuesta reactiva durante una situacién de crisis y su hegemonia
durante la pandemia del COVID-19, es una contribucién de las
Ciencias de la Comunicacién y de las Relaciones Publicas para las
Ciencias de la Educacién, Ciencias Sociales, Ciencias de la Gestién

Administrativa y de Riesgo.

El primer objetivo especifico se centra en establecer la relaciéon

entre la investigacién previa para elaborar el plan de comunicacién
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de crisis para el sector educacién y el componente cognitivo de
la imagen institucional del Gobierno Regional de San Martin en
los padres de familia en tiempo de COVID- 19, concluyendo que
existe una correlacién numérica de 57. 4 %. El primer componente,
investigacién previa, incluye el andlisis de la situacién critica y

diagnéstico FODA.

El segundo objeto de estudio abarca las caracteristicas concretas
del Gobierno Regional de San Martin a través de la Direccién
Regional de Educacién (GORESAM/DRE) y se ha estudiado la
percibidas por los padres y madres de familia de las instituciones
educativas de la modalidad de Educacién Bdsica Regular respecto
a la calidad del servicio, transparencia, modernidad, innovacién
tecnoldgica. Los resultados de campo muestran que la poblacién
encuestada mayoritariamente permanece indiferente con los
servicios del GORESAM/DRE en tiempo de COVID-19. Respecto
a la investigacién previa, los padres y madres de familia opinan que
principalmente las acciones comunicativas han sido dirigidas a los
directivos y docentes. Si bien es cierto, por funcién esta dependencia
del Estado regula las propuestas educativas a nivel regional, por
ende, su interaccién mds directa es a nivel de la Unidad de Gestién
Educativa Local (UGEL) y de las Instituciones Educativas (IE),
dejando la construccién de vinculo con los actores educativos a
estas instancias locales. No obstante, el Ministerio de Educacién
(MINEDU) alcanzé un 34.9% de aprobacidn en la gestién educativa
durante la emergencia sanitaria del COVID-19 frente a un 9.5%
del Gobierno Regional de San Martin. Esta diferencia porcentual,
nos demuestra la importancia de una campafia de comunicacién en
tiempo de crisis a todo nivel. En contraste con la teoria, ratificamos
que, no es posible comunicar sin la identificacién de cémo la crisis
estd afectando a nuestro grupo de interés y a la organizacion. No es
posible proponer mensajes ni actividades sin haber reunido primero

los datos fundamentales para proponer la estrategia para el manejo



de la crisis a nivel territorial. La fuente de comunicacién ejerce un
protagonismo en estas circunstancias, incidiendo en la construccién

de una imagen institucional positiva.

El segundo propésito de la investigacién busca determinar la
correlacién entre la investigacion previa para elaborar el plan de
comunicacién de crisis para el sector educaciéon y el componente
emocional de la imagen institucional del Gobierno Regional de
San Martin en los padres de familia en tiempo de COVID-19.
Al respecto, la prueba de hipdtesis determina que hay una
correspondencia positiva de 50.9% entre las variables investigacion
previa y el componente emocional. Si previamente se conoce cudl

son las motivaciones de

los publicos, miedos, o angustias durante una crisis, se podrd
elaborar el tono de los mensajes del Plan de comunicacién de crisis
para el Sector educacién (P2CE). Al preguntar a los padres y madres
de familia si el GORESAM/DRE les transmitia confianza en tiempo
de COVID-19, el 30.2% de los encuestados expresé su indiferencia
con una tendencia negativa. Lo que se evidencia, una disociacién
institucional del GORESAM/DRE con las emociones de los padres
de familia que forman parte del objeto de estudio. En sintonia con
el Modelo de Gonzdlez (1998), inclusive si se supera la pandemia,
conocer las preocupaciones de los actores educativos, serd necesario

para elaborar los mensajes de la etapa de recuperacién.

La prueba de hipdtesis alterna N° 3 determind una correlacién
positiva con un valor numérico de 44.1% al vinculo entre la
investigacién previa para elaborar el plan de comunicacién de crisis
para el sector educacién y el componente conductual de la imagen
institucional del Gobierno Regional de San Martin en los padres de
familia en tiempo de COVID-19. Por su parte, el estudio cuantitativo
refuerza que los padres y madres de familia estdn apoyando en un

47.6% solo con la estrategia Aprendo en Casa promovida por el



Capitulo7| 224

Comparacion de resultados con otros estudios

MINEDU. Consideramos que, a mayor exposicién de los mensajes,
mayor recordacién de la organizaciéon y de los mensajes. EIl P2CE
deberia promover el cambio de actitud de los actores educativos,
simil con las estrategias desarrolladas por la Comunicacién para la
salud, que busca el cambio de conductas en diferentes actores sociales
promoviendo acciones de salud comunitarias en diferentes espacios
incluyendo la escuela. La pandemia otorga esa oportunidad para
mejorar los procesos de comunicacién y de relacionamiento entre
las entidades de gobierno descentralizado y los actores educativos a

nivel territorial.

Consideramos que esta transformacién requiere de voluntad
politica y creacién del drea de Relaciones Publicas con un presupuesto

diferente al de la Oficina de Comunicaciones.

En nuestro afén de determinar la correspondencia entre las
estrategias de comunicacién del plan de comunicacién de crisis
para el sector educacién y el componente cognitivo de la imagen
institucional del Gobierno Regional de San Martin en los padres de
familia en tiempo de COVID-19, se arribé a la conclusién coexiste
una correspondencia positiva de 58.3% entre las variables estrategias
de comunicacién y el componente cognitivo. Merino (2016), explica
que la estrategia de comunicacién es la brdjula para alcanzar los
objetivos del P2CE. Estas estrategias de comunicacién incluyen los
objetivos del plan, seleccién del puablico objetivo y los canales de
comunicacién, elaboracién de los mensajes claves, el cronograma y el
presupuesto. En el trabajo de campo encontramos que el 28.6% no
se siente satisfecho con el nivel informativo de los mensajes emitidos
por GORESAM/DRE en tiempo de COVID-19 seguido de un
23.8% de padres y madres de familia que permanece indiferentes a
la misma pregunta. Los resultados anteriores, nos permiten concluir
que las estrategias del P2CE deberian guardar las condiciones como
inmediatez, veracidad, y empatia cémo caracteristicas que sugiere

el Modelo de comunicacién para la gestién de crisis no evitables o



accidentales propuesto por de Gonzdlez (1998) y la OMS (2017),
en aras de mantener una imagen positiva de la entidad educativa

ejecutora.

El siguiente objetivo establece el estudio de la relacién entre
las estrategias de comunicacién del plan de comunicacién de crisis
para el sector educacién y el componente emocional de la imagen
institucional del Gobierno Regional de San Martin en los padres de
familia en tiempo de COVID-19. La inferencia estadistica determina
una relacién directa de 50.9% entre las variables estrategias de
comunicacién y el componente emocional. Capriotti (2013), explica
que el componente emocional es el componente irracional. Es el
valor que provoca una organizacion al ser percibida a nivel de los
sentimientos. Comparando los resultados cualitativos de la Tabla y
Gréfico N° 10 sobre si hubo un nivel de comunicacién éptimo por
parte del GORESAM/DRE en tiempos del COVID-19 encontramos
que el 28.6% de los padres y madres de familia de las

L.E de la EBR cultivan un sentimiento indiferente por esta

entidad del Estado.

Creemos que con un P2CE este sentimiento indiferente, podria
revertirse hacia un sentimiento positivo en favor del GORESAM/

DRE.

La prueba de hipétesis alterna N° 6 determiné la correlacién
positiva entre las estrategias de comunicacién del plan de
comunicacién de crisis para el sector educaciéon y el componente
conductual de la imagen institucional del Gobierno Regional de
San Martin en los padres de familia en tiempo de COVID- 19,
asigndndole un valor de 51.9% a la correspondencia. Torres (2009),
destaca, el accionar principal de las Relaciones Publicas es la seleccion
de los publicos. Por su parte, Solérzano Castro (2013), considera
que la identificacién de los publicos, son una mezcla compleja y

culturalmente diferente. Por tanto, desde las teorias consultadas,
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conocer a los actores educativos en una amplia proporcidn,
determinard las demds estrategias y tdcticas de comunicacion
del P2CE. El conjunto de normas de comportamiento, valores y
tradiciones, e ideas de los actores educativos determinan el éxito de
cualquier iniciativa que se desea implementar. En otras palabras, el
involucramiento de los padres y madres de familia a nivel personal,
nivel familiar, o nivel comunitario con las actividades que proponga
una institucién regional o local, serd el resultado de un debido proceso
de relacionamiento comunicacional. Los resultados de las encuestas
reflejan que las familias como unidad en tiempo de pandemia no
estdn involucradas con las actividades educativas convocadas por el
GORESAM/DRE, como se puede apreciar en Tabla y Gréfico N°
40. En ausencia de un P2CE las motivaciones e involucramiento
de los actores educativos serdn proporcional y altamente probable
que la institucién fracasard en su propésito de comunicar. Acciones
aisladas, publicaciones y comunicados del momento a través de
cualquier medio, no inducirdn al cambio actitudinal a nivel personal,

nivel familiar, ni nivel comunitario.

El siguiente objetivo marcé la investigacién para determinar la
correspondencia entre la implementacién del plan de comunicacién
de crisis para el sector educacién y el componente cognitivo de
la imagen institucional del Gobierno Regional de San Martin
en los padres de familia en tiempo de COVID-19. La prueba de
hipétesis establecié que existe una correlacién positiva de 77.6%
entre las variables implementacién del plan y el componente
cognitivo. En la etapa de implementacidn, la evaluacién se convierte
en un instrumento para el monitoreo, la retroalimentacién, y
la sistematizacién de la experiencia del P2CE. La planificacién
estratégica de las Relaciones Puablicas desarrolla cuatro etapas incluye
la investigacién, planificacién, comunicacién, y evaluacién. Algunos
autores pueden variar la nomenclatura, siendo la evaluacién un

componente de coincidencia entre los siguientes autores Xifra (2005),



Gronstedt (1997), Pérez y Solérzano (1999), Grunig (1984), Marston
(1981). Para nuestro objeto de estudio, la implementacién del P2CE
distingue dos evaluaciones explicitas: una evaluacién de seguimiento
y una evaluacién final con la finalidad de proveer indicadores
concretos al componente cognitivo de la imagen institucional. Al
respecto, se observa que el 25.4% de los encuestados son indiferentes
ala pregunta si GORESAM/DRE se preocupa en medir o comprobar
si los padres de familia comprenden los mensajes proporcionados en
tiempo de COVID-19. Dos lecturas, la primera, los padres y madres
de familia no tienen mayores elementos de juicios para establecer con
conocimiento real si hay una evaluacién y monitoreo del impacto
de comunicacional. La segunda inferencia, los mensajes no fueron
suficientemente poderosos o no llegaron con la misma intensidad
al destino de los actores educativos donde se realizé el trabajo de
campo. En cualquier escenario, la implementacién no solo debe
centrarse en desarrollar las actividades planificadas sino se exhorta a

una evaluacién constante en todo el ciclo del P2CE.

Respecto a nuestra intencién por establecer la relacién entre
la implementacién del plan de comunicacién de crisis para el sector
educacién y el componente emocional de la imagen institucional del
Gobierno Regional de San Martin en los padres de familia en tiempo
de COVID-19, la valoracién estadistica para la comprobacion de esta
hipétesis asigné que existe una correlacién positiva de 79.6% entre
las variables implementacién del plan y el componente emocional.
Los padres y madres de familia, objeto de estudio, esperan ser
escuchados, aunque desde un P2CE no se resuelvan sus demandas.
Evocando lo que hemos citado en el Marco teérico al introducir
el Modelo de la formacién de la imagen corporativa de Capriotti
(2013) (1999), fundamento tedrico de nuestra segunda variable de
estudio. Si el componente cognitivo es mayor existe una relacién
fuerte entre la actitud desarrollada (componente emocional) y las

conductas subsiguientes (componente conductual). Si la situacion
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es de alta relevancia personal, la actitud y la conducta tiene una
alta implicancia. Entonces, si los componentes de la férmula
imagen- actitud, presentada en la Figura 12, determina la imagen
institucional, la preponderancia y el control lo tienen los publicos.
Una mal gestién comunicacional en tiempo de crisis, destruird la
conflanza y socavard la reputacién de la institucién. Por el Capitulo
IV de nuestra investigacion, los padres y madres de familia muestran
una gran indiferencia por las actividades del GORESAM/DRE.
En realidad, indicadores que se pueden revertir si se implementa
un P2CE. Un servicio deficiente, una actividad mal realizada, o un
comportamiento inadecuado de los publicos internos exponen a la
organizacién ala pérdida del valor dela confianzay consecuentemente
ayudard al desprestigio de la organizacién o inclusive puede agravar

mas la situacién de crisis.

La prueba de hipétesis alterna N° 9 determind la aceptacién de
la hipétesis nula. Resolviendo que NO existe correspondencia entre
la implementacién del plan de comunicacién de crisis para el sector
educacién y el componente conductual de la imagen institucional del
Gobierno Regional de San Martin en los padres de familia en tiempo
de COVID-19. Sin embargo, el valor del coeficiente correlacional de
Pearson determina que existe una correlacién positiva de 29.8% entre
las variables implementacién del plan y el componente conductual.
Inferimos que una adecuada implementacién del P2CE mayor
participacion e involucramiento de los padres y madres de familia en
los propésitos del GORESAM/DRE. Las Relaciones Publicas toma
estos dos elementos y las transforma en estrategias de comunicacion
e interrelacién para modificar las actitudes y el comportamiento
que favorezcan a una causa o a un grupo de interés en aras de
crear una imagen positiva de la organizacién Carlson (1989). Asi lo
demuestran los resultados consignados en la Tabla y Grafico N° 41,

el 61.9% de los actores educativos encuestados dice que no saben



ni se han enterado de las actividades educativas promovidas por el
GORESAM/DRE en tiempo de COVID-19 en contraste del 38.1%
que opina que si. Por tanto, se concluye que, de haber actividades
promovidas por el GORESAM/DRE en tiempo del coronavirus,
estds no alcanza al dominio de los padres y madres de familia, por lo

que se hace necesario revaluar las estrategias y tdcticas de su P2CE.

Conclusiones

Al emprender la presente investigacién en el dmbito educativo
del Gobierno Regional de San Martin fuimos consientes de dos
escenarios. La primera el contexto de COVID-19. La pandemia
ha afectado a un total de 240,688 estudiantes de Educacién
Bdsica Regular y 13,881 docentes en la Regién San Martin. El
Estado Peruano ha establecido Politicas de gestién para mitigar el
impacto de la pandemia en todos los sectores, y transfirié recursos
econdmicos a los sub gobiernos para asegurar los servicios publicos,
entre ellos el servicio educativo en el territorio nacional. Un gran
desafio para los gobiernos regionales y locales. El segundo escenario
corresponde a los actores educativos, quienes de manera individual
o colectiva necesitaban orientaciones y procedimientos escolares
coherentes, oportunos, y gubernamentalmente alineados que les
permitan estabilidad, participacién e intervencién con las actividades

educativas.

Desde el principio asumimos, que los funcionarios publicos
de alguna manera iban a contar con instrumentos oficiales para la
gestién de la crisis por lo que nos propusimos investigar las variables
desde la éptica de los padres y madres de familia, aliados estratégicos
para el desarrollo de la estrategia nacional Aprendo en Casa
promovida por el Ministerio de Educacién. La estrategia Aprendo
en Casa, tiene como propdsito la continuidad de los aprendizajes en
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todos los niveles y modalidades educativas de manera no presencial y

desde los hogares en tiempo de la pandemia del coronavirus.

Al estudiar la relacién entre la investigacién previa para
elaborar el plan de comunicacién de crisis para el sector educacién
y el componente cognitivo de la imagen institucional del Gobierno
Regional de San Martin en los padres de familia en tiempo de
COVID-19, encontramos una correlacién directa entre ambas
variables. Un conocimiento “real de la situacién” permite desarrollar
estrategias y tdcticas mds asertivas en el sector educacién. Sin
informacién previa y real del contexto cualquier esfuerzo de gestion
serd infructuosos mds aun en tiempo de crisis. Por nuestra observacion
afirmamos que el Diagnéstico FODA en el sector educacién es un
instrumento conocido, pero requiere su discusién y actualizacién
como técnica. La misma que hemos abordado en el cuerpo de la

investigacion.

Nuestro segundo objetivo especifico, buscé establecer el vinculo
entre la investigacién previa para elaborar el plan de comunicacién
de crisis para el sector educacién y el componente conductual de la
imagen institucional del Gobierno Regional de San Martin en los
padres de familia en tiempo de COVID-

19. La inferencia estadistica determiné una correlacién positiva
entre ambos componentes. Al respecto, se observa que los padres
y madres de familia muestran un comportamiento indiferente en
casi todas las actividades educativaspromovidas por el GORESAM/
DRE. En el Capitulo V hemos postulado que no es posible
proponer mensajes ni actividades comunicativas sin haber reunido
informacién previa del contexto. La institucién gubernamental ejerce
un protagonismo en tiempo de crisis y es una fuente de informacién
que si asume esta responsabilidad va impactar positivamente en su

imagen institucional.



Respecto a nuestro planteamiento de estudio para determinar
la correspondencia entre las estrategias de comunicacién del plan
para el sector educacién y el componente cognitivo de la imagen
institucional del Gobierno Regional de San Martin en los
padres de familia en tiempo de COVID-19, concluimos que los
padres y madres de familias esperan de sus autoridades informacion
oficial, precisa, y constante sobre el cierre de brechas y las mejoras
del servicio educativo para que sus hijos continten estudiando en
tiempo del coronavirus. Asimismo, es pertinente reconocer, que el
Sector Educacién, los maestros y maestras del Perd, han explorado
y liderado el uso de nuevas estrategias de comunicacién virtual y
las han incorporado para el desarrollo de la estrategia Aprendo en
Casa. Esta iniciativa docente, e-participacion, estd permitiendo
la comunicacién entre las autoridades, sus pares, padres, madres,
y estudiantes. Asi podemos destacar, el manejo de plataformas como
WhatsApp, Zoom, Skype; uso del celular para realizar llamadas
telefénicas de manera individual y grupal, enviar mensajes de texto
en formato escrito, auditivo, y audiovisual; uso de las redes sociales;
y acceso a los medios de comunicacién tradicionales como la radio
y la televisién. Visos que nos indican que la e- transformacion para
el cierre de brechas en el sector educativo estd en marcha y que nos
permite avizorar la necesidad de implementar un P2CE en cada nivel

del Estado.

Otro objetivo de investigacion fue establecer la relacién entre
las estrategias decomunicacién del plan para el sector educacién y
el componente emocional de la imagen institucional del Gobierno
Regional de San Martin en los padres de familia en tiempo de
COVID-19. Establecemos que un buen proceso comunicativo de
parte de las autoridades educativas determinard una reaccién positiva
entre los actores educativos. A mediano o largo plazo, serd necesario
ladifusién de los protocolos de seguridad regional con el propésito

de generar confianza en los padres y madres de familia que permitan
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el retorno de sus hijosa la escuela, se promueva el apoyo para la
nivelacién escolar, y se aprenda juntos una nueva convivencia en
la escuela. Una estrategia altamente recomendada que arroja la
investigacién es que, si selecciona a los padres y madres de familia
como publico objetivo de su P2CE, cubriria casi la totalidad dela
poblacién territorial porque de alguna u otra manera la poblacién se

relacionacon la familia de un estudiante.

Asimismo, concluimos que hay una correlacién entre las
estrategias de comunicacién del plan para el sector educacién y el
componente conductual de la imagen institucional del Gobierno
Regional de San Martin en los padres de familia en tiempo de
COVID-19. La investigacién resuelve que, si el Gobierno Regional
de San Martin desarrolla proyectos de inversién publica en el Sector
Educacién y las comunica oportuna y apropiadamente utilizando
los medios de mayor consumo por sus actores educativos, podria

impactar positivamente en su imagen institucional.

Delplanteamientodeestudio paradeterminarlacorrespondencia
entre la implementacién del plan de comunicacién de crisis para el
sector educacidén y elcomponente cognitivo de la imagen institucional
del Gobierno Regional de San Martin en los padres de familia
en tiempo de COVID-19, se resuelve que, para una respuesta en
tiempo de crisis en el sector educacién es necesario la formacién de
un Comité de Cirisis, que retina a expertos de Relaciones Publicasy
a miembros de la Oficina de Comunicaciones del gobierno regional.
Los miembros del Comité deben ser convocados segtin la magnitud,
la materia del origen de la crisis, y bajo un enfoque multisectorial que
fomente un trabajo de comunicacién cooperativo, y complementario.
Esta comunién diversa de especialistas y actores sociales, asegura un
trabajo en equipo que no necesariamente significa que todos estén
de acuerdo, sino que nutre la discusién para la gestién de la crisis.
Por otro lado, la crisis del COVID-19, alerta la importancia de la

creaciéon de la Oficina de Relaciones Publicas con autonomia de



toma de decisiones y trabajo coordinado entre la Oficina de Imagen
Institucional en el sector educacién en cualquier nivel de gobierno
por suimplicancia y efectividad para el relacionamiento entre la
autoridad educativa y sus actores educativos, inclusive en tiempo de

crisis.

En nuestro objetivo de estudio para establecer la relacién entre
la implementacién del plan de comunicacién de crisis para el sector
educacién y el componente emocional de la imagen institucional
del Gobierno Regional de SanMartin en los padres de familia en
tiempo de COVID-19, puntualizamos al igual que en las anteriores
hipétesis alternas, hay una relacién positiva con valor estadistico de
correspondencia. Del trabajo de campo destacamos que la dicotomia
autoridad y poblacién es necesario mantenerla en tiempo de crisis.
Mantener el vinculo de la autoridad con los actores educativos serd
una respuesta de lo que se estd haciendo bien durante la crisis mientras.
A lo largo de este estudio, se demuestra cémo una comunicacién
oportuna desarrolla un vinculo emocional positivo, que repercute en

la misma dimensién en la imagen de institucional.

El estudio para establecer la correspondencia entre la
implementacién del plan de comunicacién de crisis para el sector
educacién y el componente conductualde la imagen institucional del
Gobierno Regional de San Martin enlos padres defamilia en tiempo de
COVID-19, resolvié al aplicar las pruebas estadisticas que por indice
de significancia solo cumple con la hipétesis nula. Consecuentemente,
NO existe correspondencia entre la implementacién del plan de
comunicacién de crisis para el sector educacién y el componente
conductual de la imagen institucional del Gobierno Regional de
San Martin en los padresde familia en tiempo de COVID-19, pero
hay relacién entre ambos objetos estudiados. Este aparente conflicto
cognitivo, se explica apropiadamente en el Capitulo V, donde se
concluye que, de haber actividades promovidas por el GORESAM/

DRE en tiempo del coronavirus, estds no alcanza al dominio de los
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padres y madres de familia, por lo que se hace necesario revaluar las

estrategiasy tdcticas de su P2CE.

Finalmente, la presente investigacién contribuye con el Gobierno
Regional de San Martin porque determiné una correspondencia y
relacién directa entre el plan de comunicacion de crisis para el sector
educacién con la imagen institucional del Gobierno Regional de San
Martin en los padres de familia en tiempo de COVID-19.

Cabe destacar, que no es posible determinar si el Gobierno
Regional de San Martin (GORESAM) o si su Direccién Regional
de Educacién (DRE) conté con un plan de comunicacién de
crisis en tiempo del COVID-19 para el Sector educacién, dado
que intentamos concretar una reunién con el Director Regionalde
Educacién, Profesor Juan Orlando Vargas Rojas, y con la responsable
de la Oficina de Imagen Institucional de esa dependencia, Licenciada
Lucia Grados, quienes al cierre de este acdpite no han respondido a
nuestro requerimiento. Sinembargo, se infiere que, si el GORESAM/
DRE desarrollé un plan o algin instrumento de gestién de la
comunicacién en tiempo de pandemia, no ha sido percibido por
los padres y madres de familia de las instituciones educativas
de Educacién Bdsica Regular, quienes desaprueban la gestién del
GORESAM/DREen tiempo de COVID-19. Como colofén a este
apartado, concluimos que, el Modelo Simétrico Bidireccional de
Relaciones Publicas de Grunig y Hunt (2000) (1984), el Modelo
de comunicacién de crisis no evitables o accidentales de Gonzilez
(1998), y el Modelo de Formacién de la Imagen Corporativa de
Capriotti (2013) ayudaron al entendimiento de las variables de
estudio. Por lo que proponemos, una Guia para la Formulacién del
P2CE para dar una respuesta reactiva en tiempo de crisis y prevenir se
impacte negativamente en la imagen de la autoridad gubernamental
ejecutora. El legado del P2CE permite la identificacién de su publico
objetivo, prioriza los mensajes, y establece los canales mds efectivos

para su implementacién dentro del dmbito educativo.



Recomendaciones

Los gobiernos regionales mediante la Direccién Regional
de Educacién, érgano especializado de la Gerencia Regional de
Desarrollo Social, es el ente responsable del servicio educativo en
el dmbito de su territorio. En el mejor escenario, se podria asumir
que las autoridades territoriales, sacarin a destacar sus mejores
condiciones de gobernabilidad y de gestién del manejo de crisis que
responda a la emergencia de manera equitativa, sin desatender a los
centros poblados mds alejados de su jurisdiccién, al mismo tiempo,
que consolide su imagen como autoridad, comunicando de manera
precisa a sus pobladores. Sinembargo, la investigacién ha demostrado
que hay urgencia para la creacién de una Oficina de Relaciones
Pablicas con recursos auténomos a la ya existente Oficina de Imagen
Institucional en los érganos descentralizados del MINEDU vy en el

dmbito de la gestién gubernamental a nivel regional y local.

El P2CE es una estrategia en la gestién de la comunicacién de
crisis, sin embargo, en este contexto de emergencia por la pandemia se
estidrecomendando su formulacién desde un sentido mds pragmdtico
para ayudar a las autoridades gubernamentales y educativas de la
Regién San Martin ainteractuar con los actores educativos durante
este tiempo del COVID-19. La Guia para la Formulacién del
P2CE se incluye como parte de esta investigacidoncomo Anexo 1. La
Guia es una recomendacién y se exhorta su adecuacién a Plan de
comunicacién para emprender cualquier campafa comunicativa en
el sector educacién. Nuestra propuesta es un instrumento flexible y
util paracomplementar la debilidad del Sector que se las autoridades
educativas lo han expresado en el Marco contextual y que permitiria

un mejor relacionamiento conlos actores educativos a nivel territorial.

Por los resultados obtenidos con nuestra investigacién, nos

permitimos sugerir que, en lo subsiguiente, se realice una investigacion
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de tipo experimental para validar cientificamente el instrumento
que hemos denominado Guia para la Formulacién del P2CE. No
obstante, recomendamos el uso de la Guia para desarrollar cualquier
campafa de difusién educativa, en cuyo caso, se denominard Plan de

Comunicacién para el sector educacién (PCE).

Consideramos pertinente socializar la Guia para la Formulacién
del P2CE con las autoridades educativas, el Gobierno Regional de San
Martin, y con la Unidadde Seguimiento y Evaluacién de Educacién,
dependencia del MINEDU, responsable de la convocatoria de
investigacién a nivel nacional denominada Desafios educativos
frente al COVID-19, que busca generar evidencias para la toma de
decisiones en materia de politica educativa articulando los distintos

niveles de gobierno al interior del pais.
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