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INTRODUCCIÓN

			Antes de empezar a explicaros el porqué de este libro, quiero agradeceros que lo tengáis en vuestras manos. Tanto si os ha llegado por casualidad como si os lo ha recomendado alguien, os ha resultado un título sugerente o se lo dejó alguien olvidado a vuestro lado en un asiento del tren: gracias.

			Leer sobre el mundo educativo y cómo gestionarlo mejor, sin hablar directamente de pedagogía, parece un poco extraño, pero espero que con lo que os iré desgranando en cada capítulo encontréis motivos de peso para prestarle atención e iniciar una forma diferente de hacer algunas cosas en vuestro centro educativo. Por tanto, gracias de nuevo por comenzar este camino, que tanto si sois maestros, madres o padres, como si sois directivos de un centro educativo, espero que no os deje indiferentes.

			¿Cómo alguien, desde la experiencia del aula, de la dirección del centro educativo y de la gestión educativa, plantea la comunicación como desencadenante de una transformación educativa real?

			La respuesta sencilla es: buscando respuestas y haciendo que las cosas pasen. Y hacer que esto se convierta en mi mantra... «me hago preguntas, busco respuestas, hago que las cosas pasen».

			¿Y cómo sucede? Pues una mezcla entre «azar», experimentación y causalidad (que no casualidad).

			Intento ponerme en antecedentes, lo que yo llamo mis hat tricks.

			El primer elemento (uno de tres) es que después de dieciocho años de docencia en el aula de primaria en la escuela pública, de unas cuantas horas formando maestros y profesores de secundaria para preparar sus oposiciones, asesoramientos a centros para trabajar los proyectos lingüísticos y planes de acogida a alumnado y profesorado recién llegado... la Inspección de Educación me pidió liderar un proyecto educativo desde la dirección de una escuela pública.

			¿El motivo? De entrada, parecía que había habido cuatro direcciones diferentes en cuatro cursos, que las familias estaban quejosas, que había una necesidad de mejorar los índices de petición de centro, la matriculación... con los años he aprendido que eso tiene un nombre: «crisis reputacional». Con mucha ilusión y aún más inconsciencia, asumí la dirección de una escuela pública en la que no estaba trabajando hasta el momento como maestra. Desconozco si en vuestro entorno esto es o no habitual, en el contexto educativo que conozco no lo es. Las escuelas viven estas situaciones de manera bastante traumática, y en este caso incluso alguien expresó que parecía que el Departamento de Educación les había castigado con una dirección que venía de fuera del centro.

			Aquel verano prácticamente no tuve vacaciones. Quería que el plan anual fuera fiel a todos los datos que podía recoger (que hasta el momento eran más bien pocos y no demasiado bien organizados), que estuviera bien estructurado, fuera coherente con las necesidades y las demandas que me había hecho la Inspección y que me sirviera para empezar el curso con una imagen de centro que mostrara a profesorado y familias que podían confiar, que alguien con conocimiento del terreno asumía el mando de aquella situación conociendo bien lo que tenía entre manos (aquí empecé a crear el relato de lo que quería; no solo quería hacerlo bien sino que quería que se supiera que lo estaba haciendo).

			No os puedo decir que fuera un éxito, pero tampoco fue un fracaso. El primer claustro sirvió para que la persona que ostentaba el poder fáctico y el ascendiente moral del claustro, al terminar, me enviara un mensaje diciendo: «hacía años que no veía un curso comenzar de una manera ordenada, veremos si dura mucho». De acuerdo... hubiera preferido un «felicidades, muy bien, qué trabajo», pero dado el contexto, ese mensaje era «bueno».

			Aquel curso no fue nada fácil, entre otras cosas porque ese equipo arrastraba heridas internas de su relación de años y años de convivencia, la falta de un liderazgo al frente, unas familias cada vez más demandantes con el sistema y a la vez más enfadadas con la escuela. A finales del primer trimestre debía decidir si presentaba mi proyecto de dirección para los próximos cuatro años y lo sometí a valoración de todo el equipo de profesorado. Al fin y al cabo, si querían que aquello cambiara, necesitaban a alguien que lo sacara adelante, que hiciera una planificación de qué y cómo, y que trabajara con ellos y para ellos para hacerlo posible. La gran mayoría del claustro dijo que sí; también debo decir que esa decisión tuvo «daños colaterales» y que hubo profesorado que quiso irse voluntariamente y alguno a quien no renovamos su plaza temporal para poder generar el cambio que queríamos.

			En aquel momento mi frase de cabecera era «si queremos obtener resultados diferentes, debemos hacer cosas diferentes»; lo que no sabía era lo difícil que era mover un equipo que a menudo decía «siempre se ha hecho así y no nos ha ido tan mal».

			Entendí que había que explicar que sí, que un poco mal sí nos había ido... de 50 plazas del grupo de infantil de tres años (el curso que empieza la escuela), había una demanda media de menos de 20 plazas que pedían la escuela en primera opción... por tanto, no éramos la primera opción educativa de 30 familias (porque por la demanda de la zona, la escuela siempre se acababa llenando, aunque fuera con familias del pueblo de al lado). Ese relato debía unirnos y hacernos más fuertes como equipo, para seguir trabajando en un único objetivo: recuperarnos de un relato de centro que jugaba en nuestra contra.

			Comprendí en aquel momento que las resistencias al cambio solo se pueden vencer de una manera: con un relato. Contarnos una historia, compartirla, hacerla nuestra y sentir que eso nos define, nos hace ser parte de algo, formar parte de un proyecto común. Necesitábamos compartir un relato que incluyera a todos, a los nuevos y a los que ya estaban, a las personas escépticas y a las que tenían ganas de moverse y hacer las cosas de otra manera; también es cierto que surgieron voces de profesores que hacía tiempo que intentaban trabajar de nuevas formas, con nuevas estructuras, nuevos proyectos, que querían actualizar el centro pedagógicamente y generar cambios, pero sin encontrar respuestas para llevarlo a cabo. Estábamos empezando a crear nuestro I have a dream. Porque creamos aquello en lo que creemos.

			Por consiguiente (más adelante en el capítulo sobre el relato de centro os lo detallo), creamos un relato de centro recogiendo todo aquello que tan bien se había hecho, que había llevado el nombre de la escuela a muchas familias y muchos alumnos, pero que también debía aprender de lo que no se había hecho suficientemente bien y había que recomponer y enmendar.

			El segundo elemento (dos de tres) era que en ese momento a nivel personal vivía también un tránsito interesante. Mis tres hijos ese mismo año estaban todos en la misma escuela (por tanto, ya no tenía hijos en la guardería). Desde que nació mi hijo mayor, siempre había estado más o menos cerca de la escuela, porque reducía la jornada laboral para acompañarlos y eso me había permitido vincularme a la asociación de familias tanto en la guardería como en la escuela de primaria. Con mi cambio laboral, asumiendo la dirección de la escuela, dejé de tener reducción de jornada, ya no los podía llevar y recoger y por tanto tampoco podía participar activamente en la asociación de familias o reuniones de escuela.

			Este nuevo escenario me hizo darme cuenta de que me perdía muchísimas cosas de la escuela, que no seguía ni la mitad de las informaciones y que la mayoría de las excursiones, demandas de la escuela, materiales que tenía que traer, actividades que habían hecho, etc., las seguía por el grupo informal de WhatsApp de familias. Ese hecho fue desencadenante porque sentirme desinformada como familia (que naturalmente quería estar al día, informada e implicarse en la educación de sus hijos) me hizo empatizar mucho con las familias de la escuela en la que yo era directora, y dejar de pensar que eran familias «quejosas» (tal y como se había etiquetado hasta el momento al conjunto de familias), para pasar a entender que eran familias con necesidad y voluntad de involucrarse en el mundo educativo de sus hijos e hijas, pero sin entender demasiado qué les pedían, qué podían hacer o qué esperábamos de ellas.

			El tercer elemento (tres de tres) fue mi campo de estudio. Ese curso decidí continuar mi formación académica después de acabar el Máster en Planificación y Gestión Educativa, y empecé haciendo un Máster Universitario de Investigación en Educación que me permitiera aprender cómo acercarme a los datos, a las investigaciones y a las publicaciones y utilizarlos para tomar decisiones, para generar cambios e impacto sobre el mundo educativo. Mi ámbito de investigación fue «los procesos comunicativos en los centros educativos de primaria», y aquí fue donde fui poniendo en su lugar algunos elementos que hasta el momento no tenía identificados y que intuitivamente veía que tenían relación, pero no acababa de entender cuál y, sobre todo, cómo podía cambiar e impactar sobre esa realidad que necesitaba cambiar.

			La suma de estos tres elementos, junto con muchas otras actuaciones, llevó a que en un solo curso tuviéramos una oferta de 50 plazas y una demanda de 50 plazas (recordad que veníamos de una oferta de 50 y una demanda de 20 como primera opción), y que en un curso más la demanda superara la oferta, contando con más de 60 familias que querían tener plaza en el centro.

			Trabajar procesos de transformación de centro a partir de poner el foco en la comunicación generó grandes dinámicas de cambio, que empezaron a tener un impacto rápido en elementos que queríamos cambiar, entre ellos —y para mí el más importante— la confianza de las familias en el proyecto educativo del centro y en los profesionales que lo hacían realidad.

			En este libro, por tanto, encontraréis un poco de base teórica de todo lo que os hablaré porque es lo que nos da la mirada del conocimiento y de la ciencia más allá de nuestras opiniones, pero también una mirada práctica fruto de mi experiencia, de lo que es posible hacer en los centros educativos (públicos o privados y concertados) y estrategias para hacerlo posible adaptándolo a vuestra realidad. Deseo que os sea útil y fácil de aplicar.

		

	


1. LA COMUNICACIÓN EN EDUCACIÓN

En el primer capítulo que vais a leer, y antes de entrar directamente en la cuestión que nos ocupa, pondremos en valor la importancia de la comunicación en educación.

¿Por qué comunicación y por qué «en educación»?

En el momento en el que hablamos de una actividad llevada únicamente a cabo por personas (como lo es la educación), podemos entender que la comunicación sea un hecho inherente en este proceso. No solamente es inherente en toooodos sus momentos, sino que es el canal a través del que se da absolutamente todo lo que pasa en un centro educativo. Los docentes dan sus clases comunicando, las familias llegan al centro a través de comunicaciones, las personas que forman la comunidad educativa se comunican en reuniones, en asambleas de familias o a través de aplicaciones, correos u otros soportes. Absolutamente todo lo que pasa en un día en un centro educativo es comunicación. Aquí entendemos pues que comunicar en educación sea un ejercicio diferente a comunicar cualquier otro servicio (restaurantes, peluquerías, incluso en el ámbito de salud, la comunicación ocupa un papel diferente del que lo hace en educación).

La educación es un servicio universal, lo que significa que en la mayoría de estados existe la obligación de garantizar que el servicio educativo esté disponible para todos los ciudadanos, independientemente de su ubicación geográfica, condición socioeconómica u otras circunstancias. Es un servicio considerado fundamental para el bienestar y la participación plena en la sociedad y en la mayoría de países tiene una parte pública, una parte concertada/charter (o pseudofinanciada) y una par- te privada.

Naturalmente quienes forman parte de una institución educativa privada o concertada, la existencia y supervivencia de la cual depende del número de matriculaciones que tenga el centro, están altamente concienciados con la necesidad de comunicar, de ser vistos y reconocidos. El libro que tenéis a continuación es para ellos, sí. Pero es también (y sobre todo) para aquellos centros educativos públicos que aún no han vivido la necesidad, por tanto no han visto que hacer bien su trabajo a nivel pedagógico se les presupone de entrada, pero que además hay que contarlo, comunicarlo, hay que ser visibles y por tanto tienen que invertir tiempo en comunicación educativa de aquello que hacen tan bien. Debemos hacer que nos vean, nos conozcan, nos reconozcan y nos entiendan, vengamos del sistema educativo que sea.

¿Por qué? Porque queremos que confíen en nosotros, queremos ser elegidos, queremos que transformar la educación forme parte de un trabajo comunitario, ya que entendemos que «para educar a un niño hace falta toda una tribu», por tanto queremos generar pertenencia. En momentos en los que la natalidad es alta, no hay problema, aunque no nos escojan, tendremos «clientela» porque seremos necesarios. Pero ¿qué pasa en un escenario de baja natalidad/baja demanda? Sucede que quien puede escoger, lo hace.

En este libro intentaremos abarcar desde qué es comunicar y por qué es importante hacerlo en el mundo educativo, hasta estrategias de cómo trabajar la comunicación con nuestros equipos docentes, dónde poner el foco a nivel interno y externo y saber qué herramientas utilizar para hacerlo de forma efectiva y eficaz. Y sí, sirve también para aquellos docentes y equipos que están altamente concienciados de la necesidad de hacerlo, pero espero llegar sobre todo a aquellos que creen que la escuela no tiene que explicarse, ya que es un servicio universal, público y que no debe entrar en una lógica de mercado.

A estos últimos solo les digo una cosa: lo que no comunicamos nosotros, lo hacen otros por nosotros. Dicho de otra forma, si no lo hacéis vosotros mientras el resto sí lo está haciendo, lo que pasa es que no solamente no os ven, no os valoran, no os comprenden, y no os escogen, sino que además comparan. Por tanto vuestra escuela, vuestro lugar de trabajo y vuestro proyecto educativo (del cual no dudamos ni un segundo de su alta calidad) seguramente no sea el elegido por las familias en el momento en que pueden escoger. Por tanto, estaremos creando unos centros educativos de altísima calidad algunos de los cuales serán invisibles, y por tanto o las familias vienen a nosotros por convencimiento y voluntad propia (y esto lo veremos en uno de los capítulos donde hablamos de las familias, que son quienes deciden dónde escolarizar a sus hijos) o bien quedará relegada a aquellos que no puedan escoger escuela y seamos su única opción por proximidad o por disponibilidad de plazas.







	
[image: Un lápiz amarillo y naranja dibujando una línea zigzagueante.]

AQUÍ OS PROPONGO UN EJERCICIO PRÁCTICO

	(Descargar o imprimir)

Entrad en algún buscador de internet y escribid «últimas noticias sobre educación»; de los resultados haced el siguiente ejercicio con los tres-cinco primeros:











	
TITULAR DE LA NOTICIA


	
¿QUÉ PUEDE PENSAR ALGUIEN NO VINCULADO AL MUNDO EDUCATIVO?

UNA FAMILIA, UN ALUMNO...


	
¿QUÉ DATOS TENGO YO COMO «EXPERTO EN EDUCACIÓN» DE LO QUE COMENTA?


	
¿DESDE MI INSTITUCIÓN EDUCATIVA TENEMOS OPINIÓN SOBRE ESTO?


	
¿ANTE UNA NOTICIA COMO ESTA, COMO INSTITUCIÓN QUÉ COMUNICAMOS?





	 
	 
	 
	 
	 



	 
	 
	 
	 
	 



	 
	 
	 
	 
	 





En el ejercicio os habréis dado cuenta como mínimo de dos cuestiones: la primera es que no todas las noticias que salen de educación tienen una carga «positiva» (de hecho la mayoría de ellas tienen carga negativa) y la segunda cuestión es que tendemos a dejar pasar oportunidades de posicionarnos como institución y contar qué pensamos o qué hacemos nosotros al respecto.

Lo que sucede es que estas noticias acaban conformando el día a día del concepto de lo que es la educación, de cómo funciona, para muchas personas que no están vinculadas con el ámbito educativo, es decir, crean un relato que si no contrastamos nosotros como expertos, va quedando en la mentalidad de la sociedad.







¿Realmente es esto lo que queremos? En las formaciones que doy a equipos directivos y docentes sobre comunicación educativa les digo: ¿queréis ser plato de menú o de carta?, ¿queréis ser elegidos o que os ocupen las plazas porque «no tenemos otra opción»?, ¿vuestro equipo conoce la diferencia entre ser un centro elegido y un centro no elegido?, ¿queremos que vengan familias convencidas de que nuestro proyecto es el mejor para sus hijos, o queremos tener que convencerles?

Aparte de estar fundamentado en datos, estudios y en la parte «teórica» y las referencias en la investigación en educación de la comunicación educativa, el libro cuenta también con propuestas de trabajo práctico además de ejemplos basados en mi experiencia, poniendo el foco comunicativo en los centros educativos y de cómo esto cambia realidades; como es el caso de un instituto público de una gran ciudad en el que a partir de elaborar un proyecto de comunicación y analizar cómo son percibidos, pasa de tener una oferta de 75 plazas vacantes para 1.º de ESO y una demanda de 15 solicitudes, a tener 78 solicitudes en solo un año, o de una escuela de pueblo que pasa de tener una oferta de 50 plazas en el primer curso de parvulario y una demanda de 20 solicitudes a tener una demanda de 80 el curso siguiente.

Además, el trabajo que proponemos se complementa con posibilidad de hacer formaciones presenciales o telemáticas con el equipo directivo del centro o bien con todo el equipo docente; por tanto, no hay excusa alguna para renunciar a hacer una buena estrategia de comunicación en nuestro centro y pasar a ser la primera opción elegida por las familias de nuestra zona, generando participación y confianza en nuestra comunidad.


1.1. ¿POR QUÉ HABLAMOS DE COMUNICACIÓN ESPECÍFICAMENTE DEL ÁMBITO EDUCATIVO?

La respuesta a esta pregunta es clara: hablamos de comunicación educativa porque es diferente a la comunicación en cualquier otro servicio, ámbito, negocio, entidad o empresa. ¿Por qué? Porque el servicio educativo se encuentra presente en todos los municipios, porque todo el mundo pasa por escuelas e institutos, porque da respuesta a múltiples necesidades sociales, porque todos somos fruto de nuestro paso por un servicio educativo (por tanto, tenemos vivencias, percepciones y opiniones), porque la educación sucede cada día y además está presente en múltiples conversaciones formales, informales, medios de comunicación y propuestas políticas y un largo etcétera. Podríamos seguir, pero la importancia de la comunicación específica del ámbito educativo es la de entender el servicio en su totalidad, para saber cómo contarlo. Y desde mi vivencia individual y mi intenso recorrido por el sector educativo, os puedo asegurar que no es tarea fácil comprender y dar respuesta desde las necesidades de familias, de administraciones, de alumnos, voluntades políticas, nuevas formas de entender la educación, diálogo con la formación universitaria y la educación no formal e informal, y un sinfín de factores que se interrelacionan con el mundo de la educación siendo causa o consecuencia de ello.

Hablamos de comunicación en el ámbito educativo porque, igual que en todos los servicios del mundo, todo aquello que no se comunica, no se conoce, no existe, no es visto ni valorado. Hablamos de comunicación en educación porque es un servicio que se da cada día, que implica a multitud de personas directa o indirectamente y que se tiene que entender para confiar, para compartir sus finalidades, objetivos, mensajes y propuestas. Y lo hacemos porque como servicio educativo en la mayoría de escuelas e institutos, no tenemos establecidos planes de comunicación propios, porque hay poca investigación al respecto y porque no tenemos (en la mayoría de las organizaciones escolares) personas que sean los responsables de comunicación. Por consiguiente, podemos decir que no solamente no tenemos suficiente conocimiento general que nos lleve a saber qué, cómo, cuándo y para qué comunicar, sino que además el valor de tener alguien en el equipo que sepa del tema tampoco se da en todos los centros educativos.

Aun así, la comunicación es de vital importancia en una institución educativa donde el servicio que se presta se da a personas (normalmente menores de edad) y que por tanto implica que quienes escogen el servicio, quienes lo pagan y quienes necesitan tener información del proceso no están habitualmente en el lugar donde se desarrolla tal servicio.

Quizá lo que os digo a continuación sé que a las personas vinculadas al mundo educativo les enfada, porque nos saca de la lógica de servicio público, pero daos un momento y pensadlo fríamente. En el servicio educativo se da una cosa que solo pasa en educación: quien elige el proyecto, el centro educativo, el «producto», no es quien lo usa. Dicho de otra forma, el cliente y el usuario son personas distintas. El cliente: quien escoge nuestro servicio es la familia, y el usuario (que además lo utiliza cada día y que normalmente es menor de edad, con lo que legalmente supone) es el alumno.

¿Qué nos pasa en el ámbito educativo? Que nos centramos en la organización pedagógica, en evaluar, en trabajar bien dentro del aula, en elegir las mejores propuestas materiales y organizativas... pero ¿cómo se conoce, cómo se vive y se interpreta lo que hacemos fuera? (por parte de nuestro cliente, que es quien nos ha elegido, quien quiere confiar en nosotros aquello que más ama, que es el futuro de su hijo o hija). ¿Sabemos si las familias comprenden lo que hacemos? Si no lo hacen, es difícil que confíen en nosotros, porque no se puede confiar en aquello que no se conoce o no se comprende.
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	(Descargar o imprimir)

Vamos a detenernos un momento y antes de seguir os propongo que os preguntéis: ¿en qué momentos comunicamos en nuestro centro educativo (para qué)?

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

9.

10.

De estos momentos que hemos apuntado, ¿creéis que se pueden agrupar en tres propósitos, en tres grupos por objetivos?

Comunicamos para:

1.

2.

3.

Seguramente no habéis tenido problema en identificar momentos en los que como equipo docente, como centro educativo o como docente en particular nos comunicamos. Lo hacemos todo el tiempo. Ahora bien, os propongo tres agrupaciones para situar cada uno de los momentos en los que comunicamos y vemos si lo hacemos mucho más en alguno de ellos que en otros:

[image: Logo de comunicación educativa con tres elementos principales: figuras humanas bajo una estrella, engranajes y un escudo, en color rojo. Representa gestión, comunidad y protección en el ámbito educativo.]

Ahora intentad clasificar las comunicaciones que habéis mencionado en el primer apartado en estos tres grupos.

¿El resultado? Estoy segura de que en la mayoría de los casos habéis mencionado elementos relacionados con la gestión del día a día: retrasos, correos, comunicados, notificaciones, notas en la agenda, momentos de aula, información sobre eventos próximos...

¿Sobre liderazgo habéis introducido alguna comunicación? ¿En vuestro primer listado de 10 elementos, tenéis alguno de ellos que implique liderar un proyecto educativo, por ejemplo explicando nuevas propuestas pedagógicas, haciendo reuniones en las que como equipo directivo, coordinador, docente lideráis algún tema de debate, etc.? Estoy segura de que la respuesta mayoritaria es que no, tendemos a no liderar la comunicación y dejar que pase sola (no es que no lo hagamos, es que no está en nuestra lista de prioridades), por tanto aquello que es nuestro ADN, nuestro proyecto educativo, se va comunicando de forma azarosa y sin liderazgo.

¿Y sobre planificación? Todas aquellas reuniones, documentos internos de recogida de información de trabajo en equipo... todo esto también es comunicación. ¿Lo habéis incluido en vuestra lista?







Hace unos siete años, en el momento que empecé mi investigación en el ámbito de la comunicación educativa, a partir de mi trabajo de tesis, la literatura referida propiamente al ámbito de la comunicación en educación era escasa, prácticamente nula; por suerte esta tendencia está cambiando aunque se trabaja mucho a nivel de marca, branding, marketing, publicidad, etc., y no tanto en el ámbito del potencial de transformación que tiene para las instituciones educativas pensar cómo nos perciben, qué comunicamos y cómo lo hacemos. Hacer pedagogía de nuestro trabajo es imprescindible. Un ejemplo del ámbito médico: ¿os habéis dado cuenta de la pedagogía que se hizo del COVID-19 y de la pandemia?: medios de contagio, protección, distancia, uso de mascarillas... Desde el ámbito médico se hizo una intensa campaña de pedagogía de lo que sucedía y lo que se tenía que hacer. Justamente a esto me refiero, a dar argumentos, opiniones, a utilizar datos y poner ciencia y evidencia en aquello que hacemos.

Esto hace que la capacidad transformadora de la comunicación en una institución educativa muchas veces quede relegada solamente a si tenemos una página web o un logo representativo, cuando el valor en sí mismo es trabajar desde identificar y dar valor a quienés somos, cómo nos organizamos y nos comunicamos a nivel interno, para poder dar a conocer todo nuestro valor a nivel externo y crear lo que es más importante en el mundo educativo: sentimiento de pertenencia y confianza. Estos dos conceptos: la pertenencia y la confianza, van a salir repetidas veces a lo largo del libro. Recordad que las familias nos confían aquello que más aman y nos dejan una gran parte de sus expectativas académicas de futuro a nosotros. Por ende, necesitan conocer, entender y tener información ordenada, veraz y coherente sobre aquello que hacemos. Necesitan confiar y saber que su hijo o hija está en el mejor lugar que puede estar. Y además necesitan pertenecer, necesitan sentir que somos un equipo, que trabajamos con ellos (no solo para ellos), quieren sentir que son parte importante en nuestro proyecto y que el «yo soy» y el «nosotros somos» les incluye también como familias.

La disciplina que puede acercarse a la comunicación en educación es el marketing de servicios, pero aun así estamos en un momento muy inicial de tener evidencia científica, documentación, estrategias de comunicación e indicaciones claras de qué, quién, cómo, cuándo, qué y para qué comunicamos desde los centros educativos. Además, cabe apuntar que la cultura organizativa de una escuela o instituto es distinta a la de cualquier otro servicio. En el mundo educativo los cambios los hacen las personas, los proyectos, los resultados académicos y todo lo que pasa en un centro educativo (y creedme que en un solo día pasan muchísimas cosas) lo hacen las personas que forman parte en aquel momento y en aquel lugar de la institución; por tanto, de nada nos va a servir un proyecto enmarcado y perfectamente estructurado, si las personas que forman parte de aquella comunidad educativa no lo sienten suyo, no entienden el valor de hacerlo de una determinada forma o simplemente no saben hacerlo como se propone.

Si pensamos en cualquier otro servicio que utilicemos (dentistas, transportes, restaurantes, peluquería...), veremos que una de las características que reúne es que normalmente en el momento que elijo un servicio soy cliente y usuario al mismo tiempo (es decir yo escojo-yo utilizo), además hay pocos servicios que utilicemos a diario. En el caso de la educación, como hemos apuntado anteriormente el cliente y el usuario son personas distintas y además el servicio es diariamente utilizado (y cabe añadir que con una alta demanda y presión por cumplir con los objetivos y expectativas por parte del cliente, además de hacerlo también para cumplir los estándares de calidad de cada organización, departamento de educación, ministerio, etc.). En consecuencia, corroboramos así que el servicio educativo requiere de estudios y de datos propios, ya que no puede ser equiparado y comparado con el resto de servicios por su propia naturaleza.

En las últimas décadas la educación ha entrado en la mayoría de países, en una lógica de funcionamiento de cuasimercado. Esto se traduce en identificar el sistema educativo como un servicio para todo el mundo (un servicio universal, plasmado en el derecho a la educación reconocido por muchos estados y sobre todo por la ONU en 1948), pero ofrecido por parte de diferentes proveedores (públicos, privados o semiprivados).

Si más allá de lo que nos pueda parecer personalmente, damos un vistazo a los datos, encontramos diferentes argumentos en distintos autores.

Según Alegre et al. (2012), los defensores de los avances del cuasimercado insisten en atribuir toda una serie de efectos beneficiosos (en términos de eficiencia, eficacia e, incluso, equidad en el sistema) a sus distintos derroteros: financiación pública de escuelas privadas (Dronkers y Robert, 2008), participación de capital privado en escuelas públicas o programas de cheque escolar (Clowes, 2008), promoción de la autonomía y la diversificación escolar (Wömann et al., 2007) o flexibilización del criterio zonal en la asignación de centro escolar (Gorard et al., 2003).

Opuestos a estos planteamientos, autores como Gillborn y Youdell (2000), en su libro Rationing education, argumentan que las políticas de mercado y la presión por los resultados pueden llevar a prácticas discriminatorias y a una mayor estratificación dentro del sistema educativo. Otro autor como Ball (1993, 2003) ha sido crítico con las políticas de mercado en la educación, argumentando que pueden aumentar la desigualdad social y llevar a una mayor segregación escolar.

En general, estos y otros autores contrarios han advertido sobre los peligros inherentes a buena parte de los avances del cuasimercado en sus dos niveles básicos de desarrollo: liberalización de la demanda (libertad de elección escolar) y liberalización de la oferta (libertad y autonomía para diferenciarse).

Sea como sea, estemos o no a favor de la lógica de cuasimercado en educación, lo cierto es que es una realidad cada vez más presente, por el hecho de tener más oferta de formación en un mismo lugar, el entrar en un proceso de comunicación necesario para la captación de clientes/usuarios y sobre todo condicionada por el crecimiento o decrecimiento de la población. En el momento en que tenemos más oferta que demanda (más escuelas que alumnos) nace la necesidad de diferenciar un centro educativo de otro. Sea público o privado, el hecho de perder alumnos implica muchas veces perder grupos y profesores: por tanto, la desigualdad entre oferta y demanda implica pérdida en cualquier caso. A partir de aquí las escuelas infantiles, de primaria o secundaria, en su mayoría defienden aquello en lo que trabajan, comunicando su propuesta de valor con la finalidad de diferenciarla del resto.

En este contexto es donde nos encontramos actualmente. Un decrecimiento de la natalidad, nuevos perfiles de familias, nuevas formas de adquirir servicios, de comunicarnos y de obtener información, nos deben llevar a conocer qué opciones serán válidas y cuáles no a la hora de decidir mantener abierta una escuela u otra. Naturalmente cualquier gobierno tiene establecido cuánto cuesta una plaza educativa (pública o concertada; la privada sabe perfectamente cuántos alumnos debe tener para poder mantener el servicio en funcionamiento). En el momento en que tenemos más escuelas que alumnos, es la administración competente en el tema quien toma la decisión, es decir, hay que optar políticamente por qué decisiones tomar con base en datos de natalidad, propuestas municipales (hay más escuelas alrededor o no) y sobre todo con base en qué respuesta social está dando la educación de un centro u otro.

Tengamos claro que en muchos contextos, en el momento en que sea necesario decidir, el criterio no va a ser si el proyecto educativo es maravilloso o no lo es, muchas veces el criterio que prevalecerá será el de la demanda social de uno u otro proyecto. Cabe decir que aquí cada territorio organiza la planificación educativa según sus propios criterios, y que en muchos lugares encontramos escuelas rurales con muy pocos alumnos, que no cierran por el hecho de que la escuela mantiene vivo el pueblo. Pero a grandes rasgos y en lugares con más de una propuesta educativa, plantearnos la pregunta de ¿qué pasará en el momento que baje la natalidad y sobren plazas educativas? nos dará pistas de la importancia de la comunicación para que se entienda lo que hacemos, cómo lo hacemos, para qué lo hacemos y qué resultados obtenemos.

Las familias (como veremos más adelante, ya que hemos dedicado un capítulo a hablar de su rol en el proceso de escolarización) y las nuevas formas de consumir servicios (música, restauración, cine, etc.) también han tenido un peso importante en el valor de la libertad individual de elección de centro, ya que han situado el valor del servicio «escuela» al mismo nivel que otros, ejerciendo demandas propias de servicios no educativos (como la atención continua y bidireccional, el derecho a la información, la participación, la transparencia, entre otros), cosa que ha movilizado los diferentes sistemas educativos a buscar respuestas para atender estas nuevas necesidades y demandas.

Pongamos por ejemplo el servicio de telefonía, de banca, de agua o luz que tenemos contratado. ¿Entenderíamos que no nos atendiera las 24 horas del día, todos los días de la semana ante una urgencia? Naturalmente el servicio educativo no puede funcionar de forma similar, pero la estructura mental actual de la sociedad es: necesito algo, lo encuentro/lo obtengo/, sé cómo llegar a él. El mundo de la educación funciona con otros horarios, con otros tempos, y personalmente creo que debe ser así, pero la información que pueden necesitar las familias de forma «urgente» debe estar disponible, deben saber cómo encontrarla o llegar a ella y, si no, cómo pedirla. ¿Qué nos pasa y qué recurso utilizamos cuando no tenemos canales claros y compartidos de comunicación? ¡Efectivamente! El grupo de WhatsApp de familias, con 50 usuarios que reciben el mensaje en momentos diferentes (trabajando, paseando, practicando deporte, cocinando...) y que además contestan desde su propia experiencia, sobre aquello que saben (o no saben) del mundo educativo y desde su opinión personal... pero lo hacen en un grupo donde tienen en común ¿qué?, en efecto: la escuela de sus hijos. Esto les hace «pertenecer», por tanto darse argumentos y mensajes sobre aquello que saben y también sobre lo que no saben. Y los que trabajamos en el ámbito de la educación y que además formamos parte de los grupos de WhatsApp de familias sabemos cómo de peligrosos pueden llegar a ser estos grupos, y las consecuencias que pueden acarrear comentarios, preguntas o conversaciones en ellos.
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