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INTRODUCCION

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Segun los textos institucionales tomados de la pagina
www.ucab.edu.ve, “la Universidad Catdlica Andrés Bello es una institucién de
educacion superior de la Compairiia de Jesus. Su fundacion fue decretada
por el Episcopado venezolano en el afio de 1951 y realizada en Caracas el

afo de 1953 por la Compafiia de Jesus, a quien pertenece a perpetuidad”

Su sede principal se encuentra ubicada en la Avenida Teheran,
Urbanizacion Montalban, Parroquia La Vega, Municipio Libertador, Distrito
Capital, Venezuela. Alberga aproximadamente 17.730 estudiantes
distribuidos entre 6 facultades (Andnimo, recuperado de la pagina WEB
Universia, el 19 de junio de 2013). Actualmente, la UCAB posee 5 sedes en
Venezuela: Montalban y La Castellana en Caracas, Coro, Guayana, Los

Teques.

En el pasado afio 2013, la UCAB cumpli6é su 60 aniversario, por lo que
se realizaron diversas actividades dentro del campus universitario y se
aprovecho la oportunidad para dar a conocer la renovacion de la identidad
visual de la institucion, buscando afianzar la misién, visiébn y los valores
ucabistas que pretenden contribuir a la formacion integral de la juventud
universitaria, en su aspecto personal y comunitario dentro de la concepcién

cristiana de la vida.
Los valores de la comunidad ucabista buscan formar individuos que

sean capaces de desarrollar su vision humanista y cristiana ayudando al

préjimo con responsabilidad, solidaridad y honestidad. A través de estos tres

12



valores fundamentales se busca desarrollar la excelencia académica y

humana orientada y comprometida al mejoramiento continuo de la sociedad.

La UCAB tiene como objetivo realizar una funcién rectora en la
educacion, la cultura y la ciencia. Para cumplir esta mision, sus actividades
se dirigen a crear, asimilar y difundir el saber mediante la investigacién y la
ensefianza que genere excelencia a nivel académico, ético y docente sin

dejar de lado el compromiso social y la conciencia ciudadana.

Si bien es cierto que la UCAB se interesa por preparar a las
comunidades que la integran e impartir conocimientos no solo académicos
sino vivenciales, cristianos y humanistas orientados hacia el compromiso con
el projimo y la conciencia ciudadana, se desea saber ¢cudl es el sentido de
pertenencia del cliente interno de la UCAB, a partir de la identidad
corporativa, como valor agregado a la organizacion? Y asi identificar el perfil
del cliente interno, los elementos de la cultura organizacional, la efectividad
de la comunicacion interna formal y los valores ucabistas que el cliente
interno aprecia y reconoce de la organizacion, de esta manera definir la

penetracion de filosofia de la institucion entre los publicos que la integran.

La siguiente investigacion posee una pertinencia social debido a que
tuvo la capacidad de identificar y determinar si existe un problema de indole
comunicacional que afecte a la institucion y los publicos que la conforman y
de ésta manera se obtuvieron datos sustanciales que sirven para

investigaciones futuras.
Fue factible, ya que se aplicaron los instrumentos adecuados a una

muestra representativa de la UCAB, sede Montalban, y se pudo obtener una

informacion concluyente. Ademas, el investigador perteneciendo a la
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comunidad a ser estudiada tuvo facil acceso a datos oficiales entregados por
la institucion. Fue de bajo costo y se pudo realizar a corto plazo.

Los capitulos del presente trabajo se describen a continuacion:

En la introduccion se encuentra el planteamiento del problema donde

se detalla el propdsito de la realizacion de esta investigacion y la justificacion.

El capitulo I, marco referencial, describe la historia de la Universidad
Catolica Andrés Bello, su mision, vision objetivos y valores, asi como el Plan

Estratégico 20-20 y el organigrama de la institucion.

El capitulo Ill, marco conceptual, contiene la definicion de enunciados
fundamentales necesarios para comprender la realizacion del estudio.

En el capitulo IV, se encuentra el marco metodolégico de la
investigacion en el que se describe el tipo y disefio de la investigacion, habla
de la muestra, las variables implicadas en la investigacion y su

operacionalizacion.

El capitulo V, se presentan todos los resultados de la investigacion en

frecuencias y porcentajes.

En el capitulo VI, discusién de resultados, se analizan todas las

variables y se dan respuestas a los objetivos de la investigacion.

Por ultimo, se encuentran las conclusiones de la investigacion que den
respuesta al trabajo de grado y las recomendaciones pertinentes para
investigaciones futuras asi como bibliografia y anexos del trabajo de

investigacion.
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1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.2.1 Objetivo General:

- Analizar el sentido de pertenencia del cliente interno de la UCAB, sede
Montalbén, a partir de la identidad corporativa, como valor agregado a

la organizacion.

1.2.2 Objetivos Especificos:

- Identificar el perfil del cliente interno de la organizacion

- ldentificar el reconocimiento de los elementos de la cultura

organizacional de la UCAB
- Describir el manejo de la comunicacion interna formal de la UCAB

- ldentificar los valores que aprecian los clientes internos de la UCAB

15



CAPITULO I

MARCO REFERENCIAL

2.1 Universidad Catoélica Andrés Bello

2.1.1 Historiade la Universidad Cato6lica Andrés Bello

La Universidad Catdélica Andrés Bello es una institucion de educacion
superior de la Compafiia de Jesus. Su fundacion fue decretada por el
Episcopado Venezolano en el afio de 1951 y realizada en Caracas el afio de
1953 por la Compafia de Jesus, a quien pertenece a perpetuidad (Articulo 1.
Estatuto Orgénico U.C.A.B.).

Es una Institucion de Educacion Superior, de caracter privado y sin
fines de lucro. La fuente de sus ingresos proviene de matriculas, pensiones
estudiantiles, donaciones, herencias y comunidades que quieran vincular su

nombre a la Institucién (Articulo 3. Estatuto Organico U.C.A.B)

La Universidad Catdlica Andrés Bello, de acuerdo con la ley es una
Universidad Privada que goza de personalidad juridica autorizada por el
Estado Venezolano por decreto N° 42, publicado en la Gaceta Oficial N°
24.269 del 19 de Octubre de 1953, y constituida bajo el nombre de
“Universidad Catdlica” (Articulo 2. Estatuto Organico U.C.A.B).

Si bien tiene su sede en Caracas, desde un comienzo la Universidad

Catolica estuvo abierta al pais. De hecho tiene hoy dia extensiones de

diversas facultades en los cuatro puntos cardinales: Montalban y La

16



Castellana en Caracas, Coro, Guayana y Los Teques (Pag UCAB, s/f.

Informacién Institucional).

2.1.2 Objetivos de la Universidad Catélica Andrés Bello

El articulo 6 del Estatuto Organico de la Universidad Catolica Andrés

Bello proclama como suyos los fines y objetivos siguientes:

1° La Universidad es fundamentalmente una comunidad de intereses
espirituales que reune a autoridades, profesores y estudiantes en la tarea de

buscar la verdad y afianzar los valores trascendentales del hombre.

2° La Universidad es una Institucion al servicio de la Nacién y le corresponde
colaborar en la orientacion de la vida del pais mediante su contribucién

doctrinaria en el esclarecimiento de los problemas nacionales.

3° La Universidad debe realizar una funcion rectora en la educacion, la
cultura y la ciencia. Para cumplir esta misién, sus actividades se dirigiran a
crear, asimilar y difundir el saber mediante la investigacion y la ensefianza; a
completar la formacion integral iniciada en los ciclos educacionales
anteriores, y a formar los equipos profesionales y técnicos que necesita la

Nacién para su desarrollo y progreso.

4° La enseflanza universitaria se inspirard en un definido espiritu de
democracia, de justicia social y de solidaridad humana, y estara abierta a
todas las corrientes del pensamiento universal, las cuales se expondran y

analizaran de manera rigurosamente cientifica.

17



2.1.3 Misién de la Universidad Catélica Andrés Bello

El articulo 6 del Estatuto Organico de la Universidad Catolica Andrés

Bello plantea como misién especifica suya:

a) Contribuir a la formacién integral de la juventud universitaria, en su

aspecto personal y comunitario, dentro de la concepcion cristiana de la vida.

b) Esforzarse por acelerar el proceso de desarrollo nacional, creando
conciencia de su problemética y promoviendo la voluntad de desarrollo. Por
lo mismo, concedera especial importancia a la promocion de los recursos
humanos y particularmente de la juventud, a fin de lograr la promocién de

todo el hombre y de todos los hombres.

c) Trabajar por la integracion de América Latina y por salvaguardar y
enriquecer su comun patrimonio histérico-cultural; por la mutua comprension
y acercamiento de los pueblos de nuestro Continente; por a implantacion de
la justicia social; por la superacion de los prejuicios y contrastes que dividen y
separan a las naciones, y por el establecimiento de la paz, fundada en hondo

humanismo ecuménico.

d) Irradiar su accion, especialmente a los sectores mas marginados de la

comunidad nacional.
e) Promover el dialogo de las Ciencias entre si y de éstas con la Filosofia y la

Teologia, a fin de lograr un saber superior, universal y comprensivo, que

llene de sentido el quehacer universitario.
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2.1.4 Visién de la Universidad Catélica Andrés Bello

“Ser reconocida como una institucion de educacién superior privada
de servicio publico, lider en la formacion integral, comprometida con la
excelencia, la construccion de una sociedad mas justa y humana, asi como
con el dialogo entre la fe y la cultura® (Proyecto Formativo Institucional
U.C.A.B, 2013,p.31)

2.1.5 Valores de la Universidad Catdlica Andrés Bello

De acuerdo con la pagina oficial de la institucion, www.ucab.edu.ve, la

Universidad Catolica Andrés Bello define como valores suyos:

o Excelencia

e Pertinencia Social

e Solidaridad

e Honestidad

e Sentido de Pertenencia
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2.1.6 Organigrama de la Universidad Catolica Andrés Bello
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2.1.7 Plan Estratégico UCAB 20-20

El Plan Estratégico UCAB 20-20 “se trata de una iniciativa para
desarrollar en la UCAB un sistema de gestion estratégica. Esto es,
desarrollar un plan de trabajo hasta el 2020 y definir los mecanismos
para llegar alli: que todos sepamos a dénde vamos y cOmo vamos.
Significa una oportunidad para alinearnos y organizarnos, en funcién
del momento estratégico en el que nos encontramos” (Pag UCAB, s/f.

Informacién Institucional).
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CAPITULO 1lI

MARCO CONCEPTUAL

3.1 La Organizacion

Una organizacion es una asociacion deliberada de personas para
cumplir determinada finalidad. En primer lugar, cada organizacion tiene
finalidades distintas. Segundo, esta compuesta por personas. En tercer lugar,
todas las organizaciones crean una estructura deliberada para que los
integrantes puedan trabajar. En sintesis, el término organizacion se refiere a
una entidad que tiene una finalidad definida, personas o integrantes y alguna

estructura deliberada de acuerdo a (Robbins y Coulter, 2010, p.16)

3.1.1 Clientes Internos y Externos

Segun el Manual de Atencién Eficaz de Quejas y Reclamaciones
(2009), “Cliente es aquella persona fisica o juridica que accede a un
determinado producto o servicio por medio de una transaccion financiera u
otro medio de pago. Un cliente es la organizaciéon o persona que recibe un

producto.”

Generalmente, se encuentran dos tipos de clientes caracteristicos,

como lo son el cliente interno y externo.

El cliente interno es aquel que forma parte de la empresa, ya sea
como empleado o como proveedor, y que no por estar en ella, deja de

requerir de la prestacion del servicio por parte de los demas empleados.

El Cliente externo es aquella persona que no pertenece a la empresa,

pero es a quien la empresa dirige su atencion, ofreciéndole sus productos y/o
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servicios. Es el encargado de pagar las facturas emitidas por la empresa en
cuestion. (p.33)

Fernandez (2010) sefala que “el cliente interno es aquel miembro de
la organizacion que recibe el resultado de un proceso anterior, llevado a cabo
en la misma organizacion, a la que podemos concebir como integrada por

una red interna de proveedores y clientes. “ (p.28)

“‘Los clientes externos son aquellas personas que adquieren los
productos y servicios ofrecidos. Son extrafios 0 ajenos a la empresa y son la

fuente de ingresos que sostienen las operaciones.” (Pérez, 2006, p.3)

3.2 Identidad Corporativa

“La ldentidad Corporativa es un sistema de signos visuales que tiene
por objeto distinguir —facilitar el reconocimiento y la recordacién- a una
empresa u organizacion de las demas. Su mision es, pues, diferenciar (base
de la nocion de identidad), asociar ciertos signos con determinada
organizaciéon y significar, es decir, transmitir elementos de sentido,
connotaciones positivas; en otras palabras, aumentar la notoriedad de la
empresa” (Costa, 2009, p. 15)

Segun Capriotti (2009) “La Identidad Corporativa de una organizacion
tiene una influencia decisiva en todos los aspectos de la gestibn de una
organizacion. Collins y Porras (1995) sefialan que la Identidad Corporativa
orienta las decisiones, politicas, estrategias y acciones de la organizacion, y

refleja los principios, valores y creencias fundamentales de la organizacién.”
(p. 19)
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“La Identidad Corporativa es el conjunto de atributos que definen el
caracter o personalidad de una empresa. Son las caracteristicas centrales,
perdurables y distintivas que identifican a una organizacion y la diferencian
del resto de las organizaciones de su entorno. (Capriotti, 2009).

La identidad es el ADN de la compafia y es imprescindible tenerlo
bien claro antes de empezar a comunicarse con los publicos de interés”
(Aced, 2013, p.36)

Carrasco (2012) define la Identidad Corporativa como el conjunto de
instrumentos formales mediante los que una empresa se identifica
publicamente. Asi pues, con el fin de llegar a sus grupos de interés, las
empresas emiten mensajes compuestos por todos los elementos que le son
propios, que definen la organizacion. Estos elementos conforman lo que

denominamos la identidad corporativa (p. 18).

3.2.1 Enfoques de la Identidad Corporativa

A la hora de definir qué es la Identidad Corporativa hay una gran
variedad de opiniones. Van Riel (1997) hace una seleccion de definiciones
gue demuestran la gran variedad de posiciones existentes en relacion con el
concepto de Identidad Corporativa. Sin embargo, en la literatura internacional
se pueden reconocer claramente 2 grandes concepciones: a) el Enfoque del
Disefio, y b) el Enfoque Organizacional. (Capriotti, 2009, p.19)

El Enfoque del Disefio define a la Identidad Corporativa como la
representacion icoénica de una organizacion, que manifiesta sus
caracteristicas y particularidades (Margulies, 1977; Olins, 1990 y 1991;
Selame y Selame, 1988; Bernstein, 1986; Abratt, 1989). Esta nocién vincula
a ldentidad Corporativa con “lo que se ve” de una organizacién. En el campo

de la comunicacion esta nocidon se ha redefinido claramente hacia la idea de

25



Identidad Visual, que es la plasmacion o expresion visual de la identidad o
personalidad de la organizacion, pero que no es la Identidad Corporativa de
la misma. (Capriotti, 2009, p.19)

El Enfoque Organizacional tiene una perspectiva mas amplia y
profunda de lo que es la Identidad Corporativa, planteando que es el
conjunto de aspectos que definen el caracter o personalidad de una
organizacion (Simoes et al., 2005). Asi, Zinkhan et al. (2001) sefialan que la
Identidad Corporativa representa la forma que la organizacién elige para
identificarse a si misma en relacion con sus publicos. (Capriotti, 2009, p19)

Dutton y Dukerich (1991) la definen como aquello que sus miembros
creen que es el caracter de la organizacion, mientras que Capriotti (1999) la
define como la personalidad de la organizacién y Villafafie (1999) considera
que la ldentidad Corporativa es el “ser” de la organizacion, su esencia.
(Capriotti, 2009, p19)

El Enfoque Organizacional es mucho mas rico, global e
interdiciplinario que el Enfoque del Disefio (Capriotti, 1992 y 1999; Balmer
2001; Hatch y Schultz, 1997; Van Riel y Balmer, 1997; Cornelissen y Elving,
2003), ya que vincula la ldentidad Corporativa no solo con los aspectos
graficos de la organizacion, sino que la concibe como los rasgos distintivos
de una organizacion a nivel de creencias, valores y atributos. Este Enfoque
Organizacional de la Identidad Corporativa es mayoritario en la actualidad a

nivel académico, y también a nivel profesional. (Capriotti, 2009, p19)

3.2.2 Elementos que conforman la Identidad Corporativa

De acuerdo con Martin (2005) las definiciones aportadas pueden

articularse de una manera funcional mediante los vectores de Identidad
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Corporativa definidos por Joan Costa, el cual, identifica los siguientes
elementos como componentes de dicha identidad: el nombre o identidad
verbal, el logotipo, la simbologia grafica, la identidad cromatica, la identidad
cultural, los escenarios de la identidad en términos de arquitectura
corporativa y los indicadores objetivos de identidad concebidos como
trasunto de los datos objetivos suministrados por la entidad. (p.174)

Joan Costa (2009) define desde el punto de vista de imagen visual,
gue los signos de la identidad corporativa son de diversa naturaleza:

e Linguistica: EI nombre de la empresa es un elemento de
designacion verbal que el disefiador convierte en una grafia
diferente; un modo de escritura exclusiva llamada logotipo.

e Iconica: Se refiere a la marca grafica o distintivo figurativo de la
empresa, cuyo uso proviene de la costumbre ancestral del acto
de marcar con una sefal indeleble los objetos y las cosas.
Cualquiera que sea su forma y su intencionalidad expresiva, la
marca cristaliza en un simbolo, que cada vez responde mas a
las exigencias técnicas de los medios.

e Cromatica: Consiste en el color, o los colores, que la empresa

adopta como distintivo emblematico (p. 15y 16).

Para Capriotti (2009) la mayoria de los autores plantea que la
Identidad Corporativa tiene dos componentes fundamentales: la Cultura
Corporativa y la Filosofia Corporativa. La primera de ellas es el “alma” (soul)
de la lIdentidad Corporativa y representa “aquello que la organizacién
realmente es, en este momento”. La segunda de ellas, por su parte, es la
‘mente” (mind) de la Identidad Corporativa, y representa “lo que la

organizacion quiere ser”. Es el componente que vincula el presente de la
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organizacion con el futuro, con su capacidad distintiva y de permanencia en

el tiempo (p. 23).

3.2.2 Sentido de pertenencia en las Organizaciones

El sentido de pertenencia es el mas universal de los motores vy
estabilizadores del subsistema social y ha de tenerse muy en cuenta su
funcidbn en cualquier agrupacion humana. La pertenencia es el premio

conseguido por la integracion, su reconocimiento. (Serrano, 2006, p.125)

De acuerdo a Kliksberg (2005), el sentido de pertenencia es esencial
para la construccion de instituciones, que es reconocida en forma amplia hoy
como una de las claves de las politicas de desarrollo exitosas. Si ho hay un
verdadero “sentido de pertenencia” (ownership) de las politicas involucradas
—es decir, mientras no tengan un fuerte apoyo interno-, no tienen muchas

probabilidades de mantenerse (p.130).

3.3 Imagen Corporativa

Luis Angel Sanz de la Tajada define la imagen como “un conjunto de
notas adjetivas asociadas espontdneamente con un estimulo dado, el cual ha
desencadenado previamente en los individuos una serie de asociaciones que
forman un conjunto de conocimientos, que en psicologia social se denominan
creencias o estereotipos”. Por su parte, Justo Villafafie nos propone lo
siguiente: La imagen como como representacion es la conceptualizacion méas
cotidiana que poseemos Yy, quizas por ello, se reduce este fendmeno a unas
cuantas manifestaciones, sin embargo el concepto de imagen implica
también procesos como el pensamiento, la percepcion, la memoria, en suma,

la conducta. (Sanzy Gonzalez, 2005, p. 106).
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Capriotti (2008) define la imagen corporativa como “la imagen que
tienen los publicos de una organizacion en cuanto entidad. Es la idea global
que tienen sus productos, sus actividades y su conducta. Es lo que Sartori
(1986:17) define como la “imagen comprensiva de un sujeto socioeconémico

publico”

La Imagen corporativa es, segun Miguel Santesmases, ‘la
representacion mental que tienen los publicos interesados y la sociedad en
general de una empresa, sus productos, directivos, métodos de gestion, etc”
(Bort, 2004, p. 29)

3.4 Comunicaciones en la organizacion

Segun Capriotti la comunicacién de una organizacion es un fenémeno
complejo y multidimensional, dificil de definir en razén de las diversas formas
que puede adoptar y como consecuencia de las distintas causas a las que
puede servir.

Desde hace mas de 20 afios, mas alla de las tradicionales definiciones
de Publicidad y Relaciones Publicas, ha proliferado gran cantidad de
expresiones relativas a la comunicacion de las organizaciones, para explicar
la vision global de la comunicacién y la gestion de los activos intangibles, en

términos de comunicacion holistica de una organizacion. (p. 39)

Para Fernandez Collado (1997) la comunicacion organizacional se
entiende como un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar
y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la
organizacién, o entre la empresa y su medio; o bien, a influir en las
opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos y externos de la
organizacion, todo ello con el fin de que ésta ultima cumpla mejor y mas

rapidamente sus objetivos. (Fernandez Collado citado por Trak, 2002, p.89)
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3.4.1 Comunicacién Corporativa

De acuerdo con Capriotti (2009) la expresibn Comunicacion
Corporativa ha sido utilizada para denominar a la comunicacién de caracter
institucional en una organizacién. Se define como el sistema global de
comunicacién entre una organizacion y sus diversos publicos. Este “sistema
global de comunicacion” se refiere a una estructura compleja, especifica y

particular de relaciones que tiene una organizacion (p. 39)

La Comunicacién Corporativa se apoya en una serie de técnicas de
comunicacién como la relacion con los medios de comunicacién, las
relaciones institucionales, la gestion de la imagen, el mecenazgo y los actos.
(Capriotti, 2009, p. 41)

Segun Rebeil y Ruizsandoval (1998) La comunicacion corporativa
(comunicacion institucional o relaciones publicas), es aquella que se dedica a
crear, promover y mantener la imagen de la empresa o institucion, asi como
de establecer relaciones amistosas y de cooperacion entre la organizacion y

sus publicos internos, externos y especiales. (p. 168)

3.4.2 Comunicaciones Internas

Estan orientadas al publico interno que es el grupo de personas que
conforman una institucion y que estan directamente vinculadas a ellas. En el
caso de una empresa, esta integrado por accionistas, directivos, empleados,
contratistas, etc. Dentro de esta comunicacién, la misma, puede producirse

de manera formal o informal. (Vértice, 2008, p. 6)
Segun Fernandez Collado (1997), “la comunicacién interna es el

conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion para la

creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a
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través del uso de diferentes medios de comunicacion que los mantengan
informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de
los objetivos organizacionales.” (Fernandez Collado citado por Trak, 2002,
p.90)

3.4.2.1 Comunicacién Formal

En cuanto a la comunicacion formal, Carreton (2007) establece que
‘este tipo de comunicacion transmite mensajes reconocidos de forma
explicita por la organizacién (informacién oficial), se encuentra perfectamente
definida y sigue las lineas del organigrama empresarial, o que permite
conocer cuales son los cauces de transmision de informacion planeados para

la organizacion” (p. 38)

La Comunicacion Formal se refiere a la comunicacion que sigue la
cadena de mando o es parte de la comunicacion requerida para que alguien
realice un trabajo. (Robbins y Coulter, 2010, p. 323)

Segun Enrique, Madrofiero, Morales y Soler (2008) “la Comunicacién
Formal transmite mensajes reconocidos, de forma explicita, como oficiales
por la organizacion y esta “perfectamente definida, incluso dibujada, ya que
es la que sigue las lineas del organigrama, que nos da una vision clara de los
cauces de traslado de informacion planeados para la organizacion. (Lucas
Marin, 1997). La estructura planificada que se establece para el buen
funcionamiento de la organizacion presenta los canales de comunicacién
formal. Estos canales son “herramientas administrativas extremadamente
importantes para dirigir, coordinar y estructurar actividades de organizacion”
(Kreps, 1990)". (p. 58)
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La comunicacion formal es aquella “donde el contenido esta referido a
aspectos laborales Unicamente. En general, utiliza la escritura como medio.
La velocidad es lenta debido a que tiene que cumplir todos los

procedimientos burocraticos” (Vértice, 2008, p. 6)

3.4.2.1.1 Canales de la Comunicacién Formal

Segun la Editorial Vértice en su libro Comunicacion Interna: Direccion
y Gestibn de Empresas citamos algunos de los medios/canales mas

importantes o habituales de la comunicacion formal. (p. 12)

e La orden verbal: muy sujeta a error si no se sabe dar
instrucciones o0 no nos aseguramos de que el receptor la ha
comprendido.

e La nota interna o0 memorando: es una nota concisa y breve con
una estructura basica de 5 elementos: la fecha, el destinatario,
el remitente, el asunto del mensaje y el mensaje en si. Va
dirigido a una persona concreta a diferencia de las circulares
gue se envian a todo el personal o todo un departamento.

e Boletin o periddico de empresa: hasta tal punto es importante
gue llega a haber mas de 3000 periédicos internos siendo
algunos controlados por Oficina de Justificacion de Datos. De
frecuencia semanal o quincenal. Deberian ser llamados
revistas de empresas aunque se les sigue llamando periodicos.

e Dossier de prensa: consistente en recortes y fotocopias de
noticias relacionadas con la empresa o la actividad. Suele
emplearse para los directivos o0 ejecutivos.

e Tablon de anuncios: ya sea en su forma tradicional o mediante

el uso de tablones luminosos o0 medios mas informatizados

32



como Internet, es una de las fuentes mas utilizadas dentro de la
organizacion.

e Cartas Circulares: propio de momentos criticos o delicados en
los que seria contraproducente una asamblea o un mero tablon
de anuncios. Se suelen mandar a todo el personal de la
empresa 0 a todo un departamento. Debe personalizarse y
firmarse a mano por la direccion general.

e Correo Electrénico: hoy dia, las nuevas tecnologias estan
sustituyendo a muchas de las herramientas tradicionales de la
comunicacion como los tablones de anuncios, buzones de
sugerencias, las circulares o memorandos. Es unas de las
nuevas herramientas mas usadas para la transmision de
informacion en las empresas debido a su casi instantaneidad de
transmision, confidencialidad y posibilidad de pedir acuse de
recibo y/o lectura.

e Los cursos y seminarios: toda accion formativa es una accion
informativa.

e Los carteles y posters: incluyendo consignas, datos de
evolucion de objetivos, recomendaciones, etc. Deben realizarse

muy profesionalmente.

3.4.2.2 Comunicacion Informal

De acuerdo con Sastre en el libro Diccionario de Direccién de
Empresas y Marketing la comunicacion informal es aquella “no disefada
organizativamente, que se producen por la relaciéon entre los miembros de la
empresa. Se forma en torno a las relaciones sociales de los miembros, y
surge siempre que un miembro siente la necesidad de comunicarse sin que

exista ningun canal formal para ello, o si los que existen son inadecuados.”
(p. 53)
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“Este tipo de comunicacién aparece donde la comunicacion formal es
insuficiente para las necesidades emocionales y de informacion de los
miembros de la organizacion. El principal medio de comunicacion informal es

el cara a cara, la relacion interpersonal directa” (Sastre, 2009, p. 53)

La comunicacion informal es aquella “donde el contenido de la
comunicacion, a pesar de referido a aspectos laborales, utiliza canales no
oficiales (reunién en estancias fuera del lugar especifico de trabajo,
encuentros en los pasillos, las pausas del café o las comidas, etc.)” (Vértice,
2008, p. 6)

3.4.3 Comunicaciones Externas

De acuerdo con Sanchez, Herrero y Hortigiela (2010) “las
comunicaciones externas son las que se dan entre las organizaciones y su
entorno al intercambiar informacion con otras personas o entidades:

proveedores, clientes, organismos como Hacienda, la Seguridad Social, etc.”
(p. 36)

‘La Comunicacion Externa, va dirigida al publico externo: clientes,
intermediarios, proveedores, competencia, medios de comunicacion y publico
en general. Viene determinada por las personas que no tienen ninguna
relacion con la empresa o bien la tienen de manera muy limitada, sea ésta

geografica, de producto o de servicios” (Vértice, 2008, p.5)

3.4.4 Barreras de la Comunicacion

Las barreras en la comunicacion se suelen agrupar en Fisicas,

Intelectuales y Psicoldgicas. En ellas influyen indicadores relacionados tanto
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con el entorno, como con el emisor o receptor del mensaje. (Vértice, 2008, p.

16)

A

causa de estas barreras, la comunicacibn emitida por las

direcciones de las empresas puede ser aplastada por la que puedan emitir

los otros agentes sociales insertos en la empresa, como por ejemplo los

representantes de los trabajadores. (Vértice, 2008, p. 16)

a)

b)

Mientras la direccién pone notas escritas a maquina en el tablon de
anuncios, los delegados sindicales usan medios muy superiores
para pasar la barrera fisica: octavillas, pancarta gigante, mitin
improvisado, “boca a oreja, etc.

Mientras la comunicacién de la empresa esta escrita (0 lo parece)
por un asesor juridico, empleando terminologia farragosa y
aséptica; los representantes sociales usan palabras comunes,
estructuradas en frases sencillas y cortas, con el esquema: “sujeto-
verbo-complemento-punto y aparte”. Es la forma de pasar la
barrera intelectual.

Y por ultimo, mientras que la empresa solo suele mostrarse por
primera vez interesada en comunicar con los empleados -
encontrandose que no tiene ningun crédito acumulado a tal fin- los
delegados han mantenido un flujo de comunicacién constante que
les coloca en una posicion de credibilidad. Han pasado la barrera

psicoldgica.

Segun Gordon (citado en Trak, 2002, p.86), las deficiencias de la

comunicaciéon son evidentes en las organizaciones. Los prejuicios de

percepcion y atribucién, las relaciones interpersonales, la estructura de la

organizacién, la distancia fisica y las diferencias culturales pueden erigir

barreras para la comunicacion.

35



Por su parte Ramos Padilla (citado en Trak, 2002) sugiere varios tipos

de barreras que pueden presentarse enla comunicacién organizacional:

Barreras de tipo operativo

Fisicas: Abarcan a los medios que pueden ser de origen mecanico, eléctrico,
magnético, etc., segun el canal que se emplee. Cuando se presentan estas

deficiencias se entorpecen las operaciones o el desarrollo del trabajo.

Fisiologicas: se presentan cuando existe algun mecanismo de deformacion
del mensaje en el emisor o en el preceptor (por anomalias de los sentidos).
La falta de concentracién al escuchar el mensaje puede provocar equivocos
que deformen el proceso secuencial de la comunicacion. También se puede
referir fallas resultantes por la fatiga, conflictos internos o provocados, 0
alguna causa imprevista que impida o reste al preceptor capacidad

intelectual para captar en su esencia el mensaje.

Barreras de tipo administrativo

Omision de testimonio o pruebas: No es posible emitir mensajes sin
informacion previa que pueda respaldar los argumentos de quien envia la
informacién. Con la carencia de una buena base (tedrica o practica, segun
sea el caso), invariablemente se presentaran barreras de la comunicacion

organizacional.
Preparacion: se debe preparar adecuadamente el mensaje; estudiar y

analizar detalladamente su sentido o intencion. Es importante continuar paso

a paso el proceso secuencial de la comunicacion.
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Falta de sinceridad: Los emisores deben presentar una actitud sincera para
escuchar e informar, asi como aplicar adecuadamente los medios y sistemas

de comunicacion.

Aumentar distancias: Mientras mas proximos se encuentren los preceptores,
mejor se atendera a sus demandas, sugerencias, necesidades y criticas. Una

audiencia separa promueve la desintegracion.

Complejidad: Se debe buscar la manera mas sencilla y simple de transmitir
cualquier tipo de mensaje; asi aumentaran las probabilidades de éxito. Un
mensaje complejo produce confusion y una ineficaz aplicacion de los medios

y sistemas de comunicacion.

Aumentar los niveles jerarquicos: Es imprescindible la busqueda de un
acercamiento administrativo. Se debe analizar si los niveles de la
organizaciéon son complejos o demasiados. Mantener un equilibrio de la
organizacién administrativa e integrar mas al equipo de trabajo esquivara ese

tipo de barreras.

Carencia de coordinacion: Se debe fomentar la union y la coordinacion de
funciones, con ello se evitara la duplicidad de trabajo o de la competencia

mal entendida.

Programas, planes y objetivos sin bases: Si no se prevén las posibles
circunstancias a presentarse, ni se llevan a cabo estudios analiticos de la
situacion y no se cuenta con programas establecidos de forma adecuada con
la informacion necesaria, en lugar de estimular la comunicacion

organizacional, se generaran conflictos.
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Barreras en el sentido de la comunicacién organizacional

Barreras de tipo semantico: Se relacionan con la deformacion en el contenido

del simbolo, es decir, del significado de la palabra

Barreras de tipo psicologico: Se refieren a que cada individuo filtra la
informacion segun su personalidad. Los problemas mas comunes son:

Agrado o desagrado, juicios de valor, valores de tipo emocional y prejuicios.

Barreras en la forma de conduccién

Barreras de la comunicacion ascendente: Implican no emitir bien los

mensajes por un deseo de agradar o por temor a un castigo.

Barreras en la comunicacién descendente: La mala emisién de 6rdenes a los
subordinados ocasiona que estos malentiendan el mensaje y realicen

actividades distintas de las propuestas en la intencién.

Barreras en la comunicacion horizontal: Al tratar de imponer ideas o criterios
cuando no hay bases que los justifiquen, aun cuando la mayoria disienta al

respecto puede ser origen deformador de la comunicacién organizacional.

3.5 Comportamiento Organizacional

Robbins define el Comportamiento Organizacional (CO) como el
estudio sistematico de los actos y las actitudes que la gente muestra en las
organizaciones. Centrandose en tres formas de comportamiento: la

productividad, el ausentismo y la rotacion de puestos.
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Es un campo de estudio en el que se investiga el impacto que
individuos, grupos y estructuras tienen en la conducta dentro de las
organizaciones, con la finalidad de aplicar estos conocimientos a la mejora
de la eficacia de tales organizaciones. Se ocupa del estudio de lo que hace la
gente en una organizacién y como repercute esa conducta en el desempefio

de la organizacion. (Robbins, 2004, p. 8)

3.5.1 Valores en una organizacion

Ruiz, Guzman y Lluis la Rosa en su libro “Direccion Empresarial
Asistida, Como Alinear Estratégicamente su Organizaciéon” consideran que
los valores se identifican como las convicciones basicas de que un modo
especifico de conducta es preferible, desde el punto de vista personal o

social, a un modo contrario de comportamiento (2007, p.58)

“Los valores representan pautas o referencia para la produccién de la
conducta deseada, conforman la toma de decisiones de la organizacion”. “La
internalizacion de los valores organizacionales, implica que el individuo se
identifica con la empresa” segun Ruiz, Guzman y Lluis de la Rosa (2007,
p.59)

3.5.2 Cultura organizacional

Stephen Robbins (1999), en su liboro “Fundamentos del
Comportamiento Organizacional” considera que la cultura organizacional se
refiere a un sistema de significados compartidos que ostentan los miembros y
gue distinguen a la organizacion de las otras. Si se examina de cerca, este

sistema es un conjunto de caracteristicas que la organizacién valora.
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Cultura se refiere a los valores, las creencias y los principios
fundamentales que constituyen los cimientos del sistema gerencial de una
organizaciéon, asi como también al conjunto de procedimientos y conductas
gerenciales que sirven de ejemplo y refuerzan esos principios basicos. Estos
principios y procedimientos perduran porque tienen un significado para los
miembros de la organizacion: “Ellos representan estrategias para sobrevivir,
las cuales ha funcionado bien en el pasado y que los miembros creen que

funcionaran de nuevo en el futuro” (Deninson citado por Trak, 2002, p. 2002)

Para Scheinsohn (1997), la cultura corporativa es el elemento que le
aporta sentido a la vida organizacional, y se desarrolla conforme lo hacen los
marcos interpretativos que aplican los miembros para asignar significados a

las acciones cotidianas de la institucion.

Las investigaciones recientes muestran que la suma de siete
caracteristicas principales es la esencia de la cultura organizacional:
Innovacion y riesgos, atencion al detalle, orientacion a los resultados,

orientacién a la gente, orientacion a los equipos, agresividad y estabilidad.

La cultura organizacional, entonces, atafie al modo en que los empleados
perciben las siete caracteristicas, no si les gustan; asi es entonces un

término descriptivo. (p.254)

3.5.3 Clima Organizacional

Méndez (2000, p.21 citado en Garzén, 2005) propone que el clima
organizacional se entiende como el ambiente propio de la organizacion
producido y percibido por el individuo; de acuerdo con las condiciones que se
encuentran en su proceso de interaccidbn social y en la estructura

organizacional, el cual se expresa por variables (objetivos, motivacion,
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liderazgo, control, toma de decisiones, relaciones interpersonales,
cooperacion), que orientan su creencia, percepcion, grado de participacion y
actitud, determinando su comportamiento, satisfaccion y nivel de eficiencia

en el trabajo. (p.131)

Katz y Khan (1966, citado en Méndez, 2006) “analizan al clima
organizacional como un sistema de valores de las personas en la

organizacion.” (p. 32)

“Litwin Stringer encuentra que el clima organizacional es el resultado
de los efectos, subjetivos percibidos del sistema formal, el estilo informal de
los administradores, y de otros factores ambientales importantes sobre las
actividades, creencias, valores y motivacion de las personas que trabajan en

una organizacién dada.” (Méndez, 2006, p.32)

3.6 Antecedentes de la Investigacion

En este mismo sentido de investigacion se encontré el trabajo de
postgrado titulado Auditoria de Identidad Corporativa; Una propuesta
metodoldgica integral presentado en el afio 2002, por Yasmin Trak.

La investigacién tuvo como objetivo estudiar los elementos forjadores
de la identidad de una organizacion y sistematizar la evaluacion de su
importancia, impacto y trascendencia en el proceso de formacion,
fortalecimiento y mantenimiento de la imagen corporativa, dando como

conclusiones:

Los objetivos generales estan orientados hacia la construccién de un

referente bibliografico que encierre los aspectos fundamentales que
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constituyen la identidad de cualquier organizacion y la construccién de una
herramienta metodoldgica modular que integre los diferentes paradigmas, y
cuyos componentes sean interdependientes; pero que al mismo tiempo,
constituya una gama de opciones para evaluar los diversos aspectos

que encierra la identidad de una corporacion.

El planteamiento anterior arroja que la identidad de una corporacion
no se manifiesta solo a través de los medios graficos, sino también verbales,
culturales, ambientales, y mediante informaciones objetivas. La comunicacion
organizacional, la llamada cultura corporativa son elementos fundamentales
en la produccion de mensajes, e inciden, no solo en sus contenidos, sino en
los canales mas adecuados para lograr una comunicacion efectiva que llegue

a las audiencias clave.

Los programas y actividades de comunicacion que se realizan en la
organizaciéon, independientemente del publico al cual se dirijan, de los
objetivos especificos a cumplir o de los canales utilizados- deben responder
a una estrategia comun, cuya finalidad Gltima sea ayudar a la organizacion a
alcanzar sus metas. En este sentido, auditar algunos aspectos de la
identidad organizacional permite una aproximacion bastante cercana a las
bases de la instituciébn y en virtud de ello, el disefio e implantacion de
estrategias comunicacionales se ve favorecido a través de politicas y
decisiones consonas con la realidad de la empresa y su entorno. (Trak, 2002,
p.215)

Asimismo, se encontrd otro estudio titulado Identidad Corporativa de
CONATEL en su cliente externo: Empresarios Marabinos, recibido y
aceptado en el afio 2006, por Silvia Romero, Anny Chiquinquirda, Fanny

Ramirez y José Luis Bermudez.
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La Investigacion tiene como objeto de estudio la Identidad corporativa
de CONATEL en su publico externo: empresarios Marabinos. Fundamentado
en los postulados tedricos de la Identidad e Imagen Corporativa de Joan
Costa, Scheinsohn, Van Riel y Villafafie, entre otros. Asimismo la
metodologia utilizada fue la revision documental, on line, y las entrevistas

semiestructuradas a informantes claves.
Los resultados del estudio arrojaron que la adecuada gestion de la

Identidad corporativa, genera una solida imagen corporativa positiva en sus

publicos internos y externos.
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CAPITULO IV

EL METODO

4.1 Modalidad de la Investigaciéon

De acuerdo con la estructura elaborada por la Universidad Catdlica
Andrés Bello para el desarrollo de Trabajos de Grado y segun las
modalidades establecidas por la Escuela de Comunicacién Social, la
presente investigacion se encuentra dentro de la Modalidad | de trabajo de

grado; definida como:

(...) todos aquellos estudios que tienen como principal finalidad la
medicion y andlisis de variables pertinentes para el disefio e
implementacion de estrategias de mercadeo. En esta categoria
caen investigaciones que tengan relacion con: analisis del entorno,
estilos de vida y perfiles de audiencia, habitos y actitudes de
consumo, imagen de marca para productos y servicios,
segmentacion de mercados, analisis de sensibilidad de precios,
posicionamiento de productos, efectividad de medios, actividades
promocionales para un producto, impacto de estrategias
publicitarias, niveles de recordacion, estudios de canales de
distribucion e investigaciones sobre la fidelidad del consumidor.

(http://www.ucab.edu.ve/teg.html)

En esta investigacion se realiz6 un Estudio de Mercado en donde se
identificd el sentido de pertenencia del cliente interno de la UCAB, sede
Montalban, a partir de la identidad corporativa existente en la organizacion.
Este Estudio de Mercado permitié generar informacion que ayuda a explicar
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el sentido de pertenencia de la comunidad ucabista para la toma de

decisiones en el area de mercadeo.

4.2 Disefio y tipo de investigacion

La investigacién realizada en el Trabajo de Grado es considerada de

tipo exploratoria, no experimental de campo y cuantitativa.

La investigacion exploratoria se define como “aquella que se efectua
sobre un tema u objeto desconocido o poco estudiado, por lo que sus
resultados constituyen una vision aproximada de dicho objeto, es decir, un

nivel superficial de conocimientos”, segun Fidias G. Arias (2012, p.23)

Se considera exploratoria cuando el objetivo es examinar un tema o
problema de investigacion poco estudiado, en el cual se tienen dudas y se
obtiene informacién sobre la posibilidad de llevar a cabo investigaciones
mas completas, investigar nuevos problemas, asi como también son
utilizados para establecer prioridades para investigaciones futuras, o sugerir
afirmaciones y postulados, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010,
p.79)

A pesar de que se han realizado investigaciones anteriores sobre la
identidad corporativa de la UCAB, no se habia trabajado desde el punto de
vista de sentido de pertenencia que posee el cliente interno y le da valor a la
institucion. Esta investigacion se considera un estudio exploratorio, puesto
qgue se dio inicio a la recopilacion de informacién y analisis de la identidad
corporativa, visto desde el ambito de sentido de pertenencia generado en los

publicos internos de la organizacion.
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Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2007) la investigacion no
experimental es “aquella que se realiza sin manipular deliberadamente
variables, es decir, es investigacion donde no hacemos variar

intencionalmente las variables independientes”. (Pag. 84)

“La investigacion de campo es aquel tipo de investigacion a través de
la cual se estudian los fendmenos sociales en su ambiente natural” segun
Ramirez (1999, p.76)

En la investigacion no experimental se observan los fenomenos tal y
como se dan en su entorno natural para proceder a analizarlos
posteriormente. Es decir, el investigador no provoca las situaciones, sino que

se observan situaciones ya existentes.

La investigacion no experimental es la busqueda empirica y
sistematica en la que el cientifico no posee control directo sobre las variables
independientes, debido a que sus manifestaciones ya han ocurrido o a que

son inherentemente no manipulables segun Kerlinger y Lee (2001, p. 504).

Los estudios que utilizan el enfoque cuantitativo “confian en la
medicion numérica, el conteo, y en uso de estadistica para establecer

indicadores exactos” segun Hernandez (2006, p.110)

El siguiente Trabajo de Grado se puede definir como Investigacion
Cuantitativa debido a que se recogen, procesan Yy analizan datos
cuantitativos o numéricos sobre las variables que se manejan en la
investigacion. De esta manera, se estudia la relacion o asociacion entre las
variables que han sido cuantificadas, como los datos demograficos y

conductuales de la muestra de clientes internos de la UCAB, los cuales
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arrojaron resultados comprobables que responden a los objetivos de la
investigacion y ayuda aun mas a la interpretacion de los resultados.

4.3 Disefio de variables de investigacion

“Una variable es, en principio, una dimensién de un objeto (Lazarsfeld,
1969), un atributo que puede variar de una o mas maneras (Hollander, 1975)
y que sintetiza conceptualmente lo que se quiere conocer acerca de las

unidades de analisis (Sorokin y otros, 1977)” segun Ramirez (1999, p.121).

De acuerdo con Fidias G. Arias (2012) una “variable es una
caracteristica o cualidad; magnitud o cantidad, que puede sufrir cambios, y
que es objeto de analisis, medicién, manipulacion o control en una

investigacion” (p.57)

Segun Hernandez, Ferndndez y Baptista (2010, p. 93) “una variable es
una propiedad que puede fluctuar y cuya variacion es susceptible de medirse
u observarse”. Las variables poseen importancia y valor en la investigacion,
ya que al relacionarse una con otras dan un sentido de analisis al objeto de

estudio.
En este apartado se definiran las variables a través de autores:
e Cliente interno
“El cliente interno es aquel que forma parte de la empresa, ya sea
como empleado o como proveedor, y que no por estar en ella, deja de

requerir de la prestacion del servicio por parte de los demas empleados”

(Manual de Atencion Eficaz de Quejas y Reclamaciones, 2009, s/p)
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e Perfil del cliente interno

Segun Lerma y Marquez (2010) el perfil del cliente interno “consiste en

la enumeracion e importancia relativa de sus caracteristicas” (p.201)

El cliente interno se refiere a todo aquel individuo o actor social que
trabaja y hace vida dentro de una organizacion, forma parte de ella y la
integra. Asimismo, el perfil del cliente interno se entiende como todas las
caracteristicas que poseen los trabajadores de una organizacion y que los
distinguen de las otras. De esta manera, cada organizacidn posee unas
caracteristicas especificas en relacidon con el perfil de sus clientes y hace que
se distingan de las demas. Se entendera para esta investigacion como
cliente interno: profesores, estudiantes y personal administrativo que labora

en oficina.

e Cultura organizacional

Stephen Robbins (1999), en su liboro “Fundamentos del
Comportamiento Organizacional” considera que la cultura organizacional se
refiere a un sistema de significados compartidos que ostentan los miembros y
gue distinguen a la organizacion de las otras. Si se examina de cerca, este

sistema es un conjunto de caracteristicas que la organizacién valora.

Las investigaciones recientes muestran que la suma de siete
caracteristicas principales es la esencia de la cultura organizacional:
Innovacion y riesgos, atencién al detalle, orientacion a los resultados,

orientacion a la gente, orientacion a los equipos, agresividad y estabilidad.
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La cultura organizacional, entonces, atafie al modo en que los empleados
perciben las siete caracteristicas, no si les gustan; asi es entonces un

término descriptivo. (p.254)

Se entiende como la cultura organizacional al conjunto de percepciones,
sentimientos, actitudes, habitos, creencias, valores, tradiciones y formas de
interaccion dentro y entre los grupos existentes en todas las organizaciones

haciendo posible la vida y el entorno laboral dentro de ellas.

e Comunicacion formal

En cuanto a la comunicacion formal, Carretén (2007) establece que “este
tipo de comunicacion transmite mensajes reconocidos de forma explicita por
la organizaciéon (informacién oficial), se encuentra perfectamente definida y
sigue las lineas del organigrama empresarial, lo que permite conocer cuales
son los cauces de transmision de informacion planeados para la

organizacion” (p. 38)

Asi pues, “la estructura planificada para el funcionamiento eficaz de la
organizacion es la que presenta los canales de comunicacion formal, que son
imprescindibles para coordinar y estructurar las actividades de la

organizacion basadas en su naturaleza piramidal.” (Carreton, 2007, p.38)

La comunicacion interna formal se define como la comunicacion que
ocurre dentro de una organizacion, transmitida por los miembros de la
empresa encargados que llevarla a cabo con fines informativos sobre lo que
ocurre en los diferentes niveles de informacion de la empresa. Es informacién
oficial y se transmite por medios y canales regulares de la empresa, es decir

medios formales como Intranet, carteleras, correos electrénicos.
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e Valores dentro de una organizacion

Ruiz, Guzman y Lluis la Rosa en su libro “Direccion Empresarial Asistida,
Como Alinear Estratégicamente su Organizacioén” consideran que los valores
se identifican como las convicciones bésicas de que un modo especifico de
conducta es preferible, desde el punto de vista personal o social, a un modo

contrario de comportamiento (2007, p.58)

“Los valores representan pautas o referencia para la produccién de la
conducta deseada, conforman la toma de decisiones de la organizacion”. “La
internalizacion de los valores organizacionales, implica que el individuo se
identifica con la empresa” segun Ruiz, Guzman y Lluis de la Rosa (2007,
p.59)

Se entiende entonces como valores en una organizacion a los juicios
éticos sobre situaciones a los cuales el cliente interno se siente mas
inclinado de acuerdo al punto de referencia que posea el individuo. Son
pilares fundamentales de la organizacion. Con ellos, se define a si misma,

son fuerzas impulsoras del cdmo se hace el trabajo en una organizacion.
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4.3.1 Matriz de operacionalizacion de variables

Tabla 1. Operacionalizacion Objetivo 1

Objetivo: Identificar el Perfil del Cliente Interno

Variables Dimensiones | Indicadores item Instrumento Fuente
Perfil del f Técnica:
Cliente Interno Demograficas Edad Encuesta
Instrumento: Personal
Sexo Cuestionario | Administrativo
1 Profesores
Cargo 1
Cuestionario
2 Estudiantes
Técnica:
Encuesta
Cuestionario Personal
Administrativo
1
Profesores
Experiencia 2
) . Estudiantes
Cuestionario
Psicograficas 2
Técnica:
Encuesta
Conocimiento
3,4,5,7,8,9, Cuestionario Personal
10,11,13,15,19,2 1 Administrativo
6 Profesores
3!415171819!
10,11,13,15,18,2 | Cuestionario
5 2 Estudiantes
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Actitud

Técnica:

Encuesta
Cuestionario Personal
6,12,14,21,30 1 Administrativo
Profesores
6,12,14,20,29 Cuestionario

2

Estudiantes

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 2. Operacionalizacién Objetivo 2

Objetivo: Identificar el reconocimiento de los elementos de la cultura

organizacional de la UCAB

Elementos de
la cultura
organizacional

Técnica:
Encuesta
) . . Personal
Fundadores Origen del 15 Cuestionario Administrativo
fundador 1
Profesores
Cuestionario Estudiantes
2
Técnica:
Encuesta
16,17,18,20 . . Personal
Cuestionario . )
Administrativo
1
Profesores
Simbolos Conductual
16,17,19 Cuestionario

2

Estudiantes

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 3. Operacionalizacion Objetivo 3

Objetivo: Describir el manejo de la comunicacién interna formal de la

UCAB
Técnica:
Encuesta
22 Cuestionario Personal
Electrénicos 1 Administrativo
Profesores
21 Cuestionario
2 Estudiantes
Técnica:
Encuesta
L 23 . . Personal
Comunicacion Cuestionario - .
Interna Formal Impresos 1 Administrativo
Profesores
Medios 22 Cuestionario
2 Estudiantes
Técnica:
Encuesta
24 . . Personal
. Cuestionario - .
Presenciales 1 Administrativo
Profesores
23 Cuestionario
2 Estudiantes
Técnica:
Encuesta
25 Cuestionario Personal
Telefénicos 1 Administrativo
Profesores
24 Cuestionario
2 Estudiantes
Técnica:
Encuesta
_ . . Personal
Mensaje Tipo d(_al 27 Cuestionario Administrativo
mensaje 1
Profesores
26 Cuestionario

2

Estudiantes
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Tono

Técnica:

2

Encuesta
Cuestionario Personal
28 1 Administrativo
Profesores
27 Cuestionario

Estudiantes

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 4. Operacionalizacién Obijetivo 4

Objetivo: Identificar los valores que aprecian los clientes internos de la

UCAB
Técnica:
Encuesta
Valores que |
aprecian los - Cuestionario P‘?r$°”a.
. Conocimiento N/A Administrativo
clientes 1 Profesores
internos UCAB
7.8
Cuestionario
2 Estudiantes
Técnica:
Encuesta
Cuestionario Personal
29 1 Administrativo
Profesores
Aplicacion N/A
Cuestionario
28 2 Estudiantes

Fuente: Elaboracién propia
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4.4 Unidad de Andlisis y Poblacion

4.4.1 Unidad de Analisis

Segun Herndndez (2002) “las unidades de analisis constituyen la

informacion primaria para lograr los objetivos de la investigacion” (p.117).

Corbetta (2007) seinala que “la unidad de analisis representa el
objeto social al que se refieren las propiedades estudiadas en la

investigacion empirica” (p.79).

Con el propésito de cumplir con los objetivos de la investigacion, se
focalizaron tres unidades de andlisis. Asi pues, el personal administrativo,

personal docente y estudiantes constituyeron el objeto de estudio.

De acuerdo con la definicion de Corbetta (2007) “la poblacion se
define como un conjunto de N unidades, también llamadas unidades
estadisticas o unidades de andlisis, que constituyen el objeto de un estudio,
donde N es el tamarfio de la poblacion” (p.274).

Para esta investigacion se utilizaron dos grupos como unidades de
analisis: los estudiantes de pregrado de las 14 carreras que se imparten en el
recinto universitario y el personal docente y administrativo que labora en las
respectivas Escuelas y otros Departamentos que integran la comunidad
ucabista, como Secretaria General, Caja, Pastoral, Mercadeo,
Comunicaciones Internas y La Oficina Central de Admisiones y Control de
Estudios (O.C.A.C.E).
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4.5 Poblacién

Conjunto de elementos que tienen una caracteristica en comun,
pueden ser tanto individuos, como objetos y se refiere al grupo completo
(Hernandez, Ferndndez y Baptista, 2010)

De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) lo poblacion
se define como el: “conjunto de todos los casos que concuerdan con

determinadas especificaciones” (p.174).

La poblacion se ubicoé claramente en torno a las caracteristicas de

contenido, lugar y tiempo correspondientes a esta investigacion

4.5 Disefio muestral

4.5.1 Tipo de muestra

“El muestreo no probabilistico mas elaborado es el muestreo por
cuotas. El muestrista decide qué variables de cuota se utilizaran, el tamafio
de cada cuota y el numero de cuotas que comprende la muestra. Se
distingue porque la responsabilidad de elegir qué elementos compondran la
muestra la asume el entrevistador. El muestrista genera la estructura de
cuotas que componen la muestra y el entrevistador decide qué elementos
componen cada una de las cuotas que le corresponde completar, segun
Canales (2006, p. 145).

En el muestro intencional el entrevistador es libre de elegir a los sujetos

que va a entrevistar. Por tanto, el muestreo por cuotas es un tipo de

muestreo intencional y un estratificado en el que la eleccion de las unidades
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se encomienda al entrevistador, y en el que la magnitud de la cuota limita la
libertad de eleccion, haciendo que la muestra total reproduzca la distribucion
de la poblacién con relacion a las variables planteadas al establecer las
cuotas, segun Corbetta, 2002.

Los muestreos no probabilisticos “tienen como rasgo fundamental el
que se desconoce la probabilidad de que un elemento de la poblacion forme
parte de la muestra” (Ramirez, 1999, p.1060)

Castro (2013) define que en el muestreo no probabilistico “la eleccién
de los miembros para el estudio dependera de un criterio especifico del
investigador, lo que significa que no todos los miembros de la poblacién

tienen igualdad de oportunidad de conformarla”. (p.68)

Para este tipo de muestreo el procedimiento no fue mecéanico, ni se
basé en formulas de probabilidad, sino que dependié del proceso de toma de
decisiones del investigador o grupo de investigadores (Hernandez.

Ferndndez y Baptista, 2010).

La muestra para el presente Trabajo de Grado es de tipo no
probabilistico debido a que se seleccion6 a criterio personal,
deliberadamente, a quién seria aplicado el instrumento. Es intencional, ya
que los sujetos fueron elegidos intencionadamente para formar parte de la

muestra con un objetivo especifico

4.5.2 Tamanio de la muestra

El tamafio de la muestra es el nUmero de sujetos que componen la
muestra extraida de una poblacion, necesarios para que los datos obtenidos

sean representativos. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).
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El tipo de muestra de esta investigacion es no probabilistico intencional;
es decir, no hay criterios ni reglas firmemente establecidas para la seleccion

del tamafio de la muestra. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).

Para efectos de esta investigacién, no se conoce el nimero total de
individuos que conforman la poblacion de las dos unidades de analisis a ser
estudiadas, por ello el tamafio de la muestra se determin6é de acuerdo a la
prueba chi-cuadrado que determina el tamafio de las muestras cuando el

ndmero de la poblacion es desconocida segun manual de usuario SPSS.

Se obtuvo como tamafio de la muestra 160 personas, para ello se
multiplicé el niumero de alternativas del item con mayor cantidad por el

namero de alternativas del item con menor cantidad, multiplicado por cinco

(5).

Chi2: (Item. Selecciéon Simple mayor alt x Item Seleccion Simple menor alt) x
5

Cuestionario 1 = (8x2) x 5 = 80 personas
Cuestionario 2 = (8x2) x 5 = 80 personas

Total = 160 personas

4.6 Disefio de Instrumento

4.6.1 Descripcion del Instrumento

El instrumento que se utilizé en esta investigacion fue el cuestionario
que, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) “consiste en un conjunto

de preguntas respecto de una o mas variables a medir.” (p. 217)
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Se disefiaron dos instrumentos y fueron aplicados uno a cada unidad
de andlisis: uno denominado cuestionario | dirigido al personal administrativo
y docente y el otro, cuestionario Il, dirigido a estudiantes. A continuacion se

presentan los dos instrumentos aplicados:

59



| |
U CA B Universidad Catdlica
ANDRES BELLO

| |

Nos encontramos realizando nuestro Trabajo de Grado en la Universidad Catolica Andrés Bello. La
informacién y comentarios que usted suministre seran de uso estrictamente confidencial, del mismo
modo, sera una encuesta andnima de manera que ninguna persona podra ser relacionada con
ninguna respuesta brindada de forma individual.

Cuestionario 1

Edad:

1. Indique qué cargo ocupa dentro de la

Sexo:

comunidad Ucabista

2. ¢(Desde hace cuantos afios usted forma
parte de la comunidad Ucabista?

__ _Menosdeunafio __ 1la3afios
____4a7afos ____8allafios
12 a1l5aos ____Mas de 15 afios

3. ¢Conoce lamisién dela UCAB?

____Totalmente
__ Medianamente
____Poco

___Muy Poco
____Nada

4. ¢;Conoce lavision de la UCAB?

____ Totalmente
____Medianamente
__ Poco

__ Muy Poco
____Nada

5. ¢Cual de los siguientes reconoce usted
como actual Rector de la UCAB?

____ Carlos Reyna ____José Virtuoso
___Guido Arnal ____PioBello

_ Luis Ugalde
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6. ¢Comparte la misién y visiéon de la UCAB?

____Totalmente
____Medianamente
_ Poco

_ Muy Poco
____Nada

7. ¢Conoce los valores de la UCAB?

____Totalmente
___Medianamente
_ Poco

__ Muy Poco
____Nada

8. ¢Cudl de los siguientes valores reconoce
usted como Ucabistas?

___Calidad devida ___ Defensa del ambiente

____Servicio Social __ Honestidad
___Naturaleza ___ Etica

__ Pluralidad __ Democracia
____Excelencia ___ Compromiso
___ Creatividad ____Solidaridad

9. Seleccione ¢en qué afio fue fundada la
UCAB?

_ 1950 _ 1952 1963 __ 1953 1960

10. ¢En qué afio inicié el periodo del actual
Rector Francisco José Virtuoso?

2009 2008 2011 2010 2013



11. ¢Conoce usted el plan de voluntariado de 15. ¢{Cuél es el origen de los fundadores de la

la UCAB? UCAB?
____Agustinianos___Benedictinos___Luteranos
Totalmente . .
— ___ Teresianos ___ Jesuitas
____Medianamente
— Poco 16. ¢ Utiliza uniforme para trabajar?
___Muy Poco
____Nada ____Siempre
____Casi siempre
12. ¢Qué opinién le merece el plan ____Casinunca
voluntariado de la UCAB? ___Nunca

____Muyde acuerdo

De acuerdo

. 17. Al entablar una conversacion con
Ligeramente de acuerdo

. - . ”
Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo estudiantes ¢utiliza lenguaje formal~

. Siempre
Ligeramente en desacuerdo — P

Casi siempre
En desacuerdo - P

Casi nunca
Muy en desacuerdo -

____No sabe/No contesta — Nunca

13. ¢Conoce usted la finalidad del Plan 18. Al entablar una conversacion con

Estratégico 20-20? profesores y personal administrativo ¢utiliza

lenguaje formal?

____Totalmente ____Siempre
____Medianamente ___ Casi siempre
____Poco ____Casinunca
___Muy Poco __Nunca
____Nada
19. Conoce la nueva identidad visual utilizada
14. ¢ Qué opinidn le merece el Plan Estratégico en la UCAB
20-207?
____ Totalmente

__ Muyde acuerdo
__Medianamente

____Deacuerdo

___ Ligeramente de acuerdo — Poco

____Nide acuerdo/Ni en desacuerdo — Muy Poco
____Nada

Ligeramente en desacuerdo

En desacuerdo

20. Seleccione las opciones en las que usted
Muy en desacuerdo

__ No sabe/No contesta aplica la nueva identidad visual de la UCAB

Correos Documentos internos
Ponencias Laminas de clases
No la utilizo
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21. ¢Considera que la comunicacion interna de 27. En cuanto al contenido del mensaje, ¢qué
la UCAB es efectiva? tipo de mensajes recibe de la institucién?

Informacion institucional
Totalmente - - L, .
— 0 Solicitud de participacién en jornadas

Medianamente L,
— Invitacién a eventos

___Poco ____Eventos o Proyectos préximos
___Muy Poco i

___Ninguno
____Nada

87. ¢(De qué manera considera usted que la

- ”
22. ¢Utiliza usted el correo UCAB? UCAB se comunica con su publico interno?

— Siempre __ Formal
____ Casi siempre ___Informal
____Casinunca
— Nunca 29. ¢Aplica los valores Ucabistas fuera de la
UCAB?
23. ¢Lee usted el periddico Ucabista? .
___ Siempre

— Stempre ____Casi siempre

Casi siempre .
— P Casi nunca

Casi nunca
—_— Nunca

Nunca

30. ¢ Valora usted pertenecer a la institucién?
24. (;Se detiene a leer las carteleras de

informacion de la UCAB? ____Totalmente
___ Siempre __ Medianamente
___ Casi siempre ____Poco
____Casinunca ____Muy Poco

__ Nunca __ Nada

25. ¢La UCAB le ha proporcionado informacion
via telefonica?

____ Siempre

___ Casi siempre

____Casinunca

Nunca

26. ¢, Cuales son los medios que utiliza la UCAB

para comunicarse con usted?

___ Correos ____Periddico Ucabista
____ Carteleras ___ Telefénicos

____ Cartas ____Otros
____BioGestion
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| |
U CA B Universidad Catdlica
ANDRES BELLO

| |

Nos encontramos realizando nuestro Trabajo de Grado en la Universidad Catolica Andrés Bello. La
informacién y comentarios que usted suministre seran de uso estrictamente confidencial, del mismo
modo, sera una encuesta anénima de manera que ninguna persona podra ser relacionada con
ninguna respuesta brindada de forma individual.

Cuestionario 2

Edad:

1. Indique qué cargo ocupa dentro de la

Sexo:

comunidad Ucabista

2. ¢(Desde hace cuantos afios usted forma
parte de la comunidad Ucabista?

__ _Menosdeunafio __ 1la3afios
____4a7afos ____8allafios
12 a1l5aos ____Mas de 15 afios

3. ¢Conoce lamisién dela UCAB?

____Totalmente
__ Medianamente
____Poco

___Muy Poco
____Nada

4. ¢;Conoce lavision de la UCAB?

____ Totalmente
____Medianamente
__ Poco

__ Muy Poco
____Nada

5. ¢Cual de los siguientes reconoce usted
como actual Rector de la UCAB?

____ Carlos Reyna ____José Virtuoso
___Guido Arnal ____PioBello

_ Luis Ugalde
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6. ¢Comparte la misién y visiéon de la UCAB?

____Totalmente
____Medianamente
_ Poco

__ Muy Poco
____Nada

7. ¢Conoce los valores de la UCAB?

____Totalmente
__ Medianamente
_ Poco

__ Muy Poco
____Nada

8. ¢Cudl de los siguientes valores reconoce
usted como Ucabistas?

___Calidad devida ___ Defensa del ambiente

____Servicio Social ___ Honestidad
___Naturaleza ___ Etica

__ Pluralidad __ Democracia
____Excelencia ___ Compromiso
___ Creatividad ____Solidaridad

9. Seleccione ¢en qué afio fue fundada la
UCAB?

_ 1950 _ 1952 1963 __ 1953 _ 1960

10. ¢En qué afio inicié el periodo del actual
Rector Francisco José Virtuoso?

2009 2008 2011 2010 2013



11. ¢Conoce usted el plan de voluntariado de
la UCAB?

____Totalmente
____Medianamente

__ Poco

___Muy Poco

____Nada

12. ¢Qué opinién le merece el

voluntariado de la UCAB?

plan

____Muyde acuerdo

____Deacuerdo

__ Ligeramente de acuerdo

____Nide acuerdo/Ni en desacuerdo

__ Ligeramente en desacuerdo

__ Endesacuerdo

____Muy en desacuerdo

____No sabe/No contesta

Plan

13. ¢Conoce usted la finalidad del

Estratégico 20-207?

____Totalmente
____Medianamente
_ Poco

___Muy Poco
____Nada

14. ¢ Qué opinidn le merece el Plan Estratégico
20-20?

__ Muyde acuerdo

____Deacuerdo

___ Ligeramente de acuerdo

____Nide acuerdo/Ni en desacuerdo

__ Ligeramente en desacuerdo
___Endesacuerdo

___ Muy en desacuerdo

No sabe/No contesta
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15. ¢{Cuél es el origen de los fundadores de la
UCAB?

Agustinianos___ Benedictinos___Luteranos

Teresianos Jesuitas
16. Al entablar una conversacién con
estudiantes ¢ utiliza lenguaje formal?

Siempre

Casi siempre

Casi nunca

Nunca
17. Al entablar una conversacién con

profesores y personal administrativo ¢utiliza
lenguaje formal?

____ Siempre

____Casi siempre

____Casinunca

Nunca

18. Conoce la nueva identidad visual utilizada
en la UCAB

____Totalmente
____Medianamente
_ Poco

___Muy Poco
____Nada

19. Seleccione las opciones en las que usted
aplica la nueva identidad visual de la UCAB

____ Correos __ Exposiciones
____Trabajos finales ____Trabajos regulares

No la utilizo

20. ¢Considera que la comunicacion interna de

la UCAB es efectiva?

____Totalmente
____Medianamente
_ Poco

__ Muy Poco
___Nada



21. ¢ Utiliza usted el correo UCAB?
___ Siempre

____Casi siempre

____Casinunca

Nunca

22. ¢Lee usted el periédico Ucabista?
___ Siempre
____Casi siempre
____Casinunca
__Nunca

23. ¢(Se detiene a leer las carteleras de
informacion de la UCAB?

___ Siempre

___ Casi siempre

____Casinunca

Nunca

24. ;La UCAB le ha proporcionado informacion
via telefénica?

____ Siempre

____Casi siempre

____Casinunca

Nunca

25. ¢ Cuales son los medios que utiliza la UCAB

para comunicarse con usted?

___ Correos ____Periddico Ucabista
____ Carteleras ___ Telefénicos

___ Cartas ____ Otros

____ BioGestion

26. En cuanto al contenido del mensaje, ¢qué
tipo de mensajes recibe de la institucién?
___Informacidn institucional

____Solicitud de participacion en jornadas
____Invitacion a eventos

____Eventos o Proyectos proximos

Ninguno
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27. ¢(De qué manera considera usted que la
UCAB se comunica con su publico interno?
____Formal
____Informal

28. ¢(Aplica los valores Ucabistas fuera de la
UCAB?

____Siempre

____Casi siempre

____Casinunca

Nunca

29. ¢Valora usted pertenecer a la institucion?

____Totalmente
____Medianamente
_ Poco

__ Muy Poco
____Nada



4.6.2 Validacion del Instrumento

Con la finalidad de cumplir con lo establecido en el reglamento de Trabajo
Especial de Grado, y a la vez reforzar la confiabilidad de la investigacion se

validaron los instrumentos a aplicar a las unidades de analisis.

En primer lugar, se conté con la validacion del Lic. Ciencias Estadisticas,
Pablo Ramirez, profesor de la catedra de Estadistica de en la Universidad Catolica
Andrés Bello. En segundo lugar, el instrumento fue validado por el Lic. Publicidad
y Mercadeo, Fernando Valdez Pacheco. Especialista en publicidad, mercadeo,
desarrollo, fortalecimiento y posicionamiento de marcas. Trabaja como gerente de
producto en el laboratorio GlaxoSmithKline Venezuela. Por dltimo, la Lic.
Contaduria, Maria de la Concepcién Gouveia, profesora de la catedra de
Proyectos en la UBV y Contabilidad en la Escuela Nacional de Administracion y

Hacienda Publica, Magister en Epistemologia valido el instrumento.

4.6.3 Ajustes del Instrumento

En el proceso de validacion del instrumento el Lic. Pablo Ramirez sugirio
reducir los intervalos de tiempo en los que el individuo forma parte de la UCAB de
5 afios a 3 afios. De esta manera, la muestra se pudo clasificar de una forma mas
especifica agrupando a los individuos con menor a un afio en la institucion, de 1 a
3 afios, de 4 a 7 afos, de 8 a 11 afios, de 12 a 15 afios y mas de 15 afios. La
sugerencia fue tomada en cuenta y aplicada.

A continuacion, El Lic. Fernando Valdéz sugirié una tabla de valoracion para
las preguntas que tuvieran relacion con el conocimiento y aceptacion de aspectos
fundamentales de la UCAB como lo son la Mision, Vision, Valores, el Plan de
voluntariado, el Plan Estratégico 20-20 y la identidad visual. La propuesta fue
aceptada y utilizada, tomando en cuenta las opciones totalmente, medianamente,

poco, muy poco y nada.
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Finalmente, la Lic. Maria de la Concepcion Gouveia realizo la revision y
validacion del instrumento sin hacer ninguna sugerencia o cambios a realizar en el

mismo.

4.7 Criterios de Analisis

Una vez realizada la base de datos, se procedié a calcular la frecuencia y

porcentaje para cada una de las categorias de respuesta de cada pregunta.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2000) definen frecuencia como: “la
cantidad de veces que se repite un suceso en un rango de un espacio muestral
dado” (p. 345).

Por otro lado, porcentaje es definido por Hernandez, Fernandez y Baptista
(2000) como “una forma de comparar cantidades, es una unidad de referencia que
relaciona una magnitud (una cifra o una cantidad) con el todo que le corresponde,

considerando como unidad la centésima parte del todo” (p. 346).

Para la variable edad se calcul6 media, mediana y moda.

La media es “el promedio aritmético de una distribucion. Es la suma de
todos los valores dividida por el numero de casos” (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2000, p. 353).

Por otro lado, mediana es definido por Hernandez, Fernandez y Baptista,
(2000) como “el valor que divide a la distribucién por la mitad” (p. 351). Asimismo,
moda es conceptualizado por los mismos autores como “la categoria o puntuacion

que ocurre con mayor frecuencia” (p.351).
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Las preguntas abiertas, se cerraron bajo el criterio de similitud. Para la variable
identificada como cargo que ocupa en la institucion aplicada a la unidad de
andlisis |, se categoriz6 de la siguiente manera: 1 Docente, 2 Coordinador, 3

Administrativo

Para esta investigacion se utilizo la técnica de investigacion de andlisis de
contenido. Para Berelson, esta técnica es utilizada para la descripcion objetiva,
sistematica y cuantitativa del contenido manifiesto de la comunicaciéon (Berelson,

citado por Pere Soler, 1997)

Para analizar las dos unidades de andlisis se utilizaron rangos de edad para
hacer que los resultados obtenidos en la variable demogréfica edad fueran mas
manejables. En la unidad de analisis | los rangos de edad fueron: de 19 a 25 afios,
de 26 a 32 afios, de 33 a 39 afios, de 40 a 46 afnos, de 47 a 53 afios, de 54 a 60
afios y de 61 a 67 afos. En la unidad de analisis Il se utilizaron los siguientes

rangos de edad: de 17 a 21 afios, de 22 a 26 afios y de 27 a 30.

Al reducir el nimero de respuestas y condensarlas en rangos de edad se
utiliza el proceso de reduccién de datos que segun Rodriguez (1996), consiste en
la simplificacién y el resumen, ademas de la seleccion de la informacion para

hacerla abarcable y manejable.

De acuerdo con Trak (2002) en su tesis de post grado Auditoria de
Identidad Corporativa: Una propuesta metodoldgica integral, se realizé una
reduccion anticipada de los datos en la escogencia de items que formaron parte
de los instrumentos utilizados en la investigacién. “De esta manera, los datos
recogidos suponen un conjunto conscientemente reducido del universo de datos
que podria haberse obtenido” (Trak, 2002, p.178)

En la variable reconocimiento de los valores ucabistas se tomaron en

cuenta cuatro (4) de los cinco (5) valores reconocidos por la institucion como
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ucabistas. Estos fueron: excelencia, pertinencia social, solidaridad y honestidad.
No se tomé en cuenta el valor sentido de pertenencia ya que el sentido de
pertenencia se esta midiendo con otros indicadores dentro del instrumento y es lo

gue se quiere evaluar a través de esta investigacion.

La organizacion y presentacion de datos consiste en resumir, condensatr,
estructurar la informaciébn y poner en evidencia las relaciones y estructuras
establecidas para sacar conclusiones y tomar decisiones (Rusque citado por Trak,
2002)

4.8 Procesamiento de datos

Una vez obtenidos los datos del instrumento aplicado a las dos unidades de
andlisis, se procedio a tabular el contenido mediante el procesador estadistico
S.P.S.S Version 21 para Windows.

La base de datos estara representada en forma de una matriz rectangular
X, con filas N que representa la muestra de 160 personas , constituido entre
estudiantes de pregrado de las 14 carreras que se imparten en el recinto
universitario, personal docente y personal administrativo que labora en las
respectivas Escuelas y otros Departamentos que integran la comunidad ucabista,
como Secretaria General, Caja, Pastoral, Mercadeo, Comunicaciones Internas, La
Oficina Central de Admisiones y Control de Estudios (O.C.A.C.E), y P columnas,

como tantas variables tiene el estudio.

4.9 Limitaciones

Una de las principales limitaciones del presente Trabajo de Grado fue la
situacion sociopolitica por la que atraviesa Venezuela en la actualidad. Esto trajo
como consecuencia la imposibilidad de la aplicacién del instrumento al cliente

interno de la Universidad Catélica Andrés Bello en los tiempos previstos debido la
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suspension de clases en varias oportunidades a causa de las protestas y

manifestaciones.

De la misma manera, se pretendia realizar observacion participante al
cliente interno para conocer de esa manera la informacion que poseen los clientes

internos sobre la UCAB en su ambiente cotidiano.
A pesar de que la muestra a aplicar los instrumentos fue solo de 160

personas, hubo complicaciones porque una cantidad de individuos se nego6 a

formar parte de la muestra.
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CAPITULO V

PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

Para llevar a cabo el analisis de los resultados obtenidos por el cuestionario
aplicado a los estudiantes, personal administrativo y personal docente se utilizé el

programa S.P.S.S 21 para Windows.

En primer lugar se presentan los resultados de las variables demograficas

de acuerdo a las dos unidades de analisis.
5.1 Caracteristicas demograficas

En el disefio de la encuesta se tomaron en cuenta tres caracteristicas
demograficas, ellas fueron:
a. Edad
b. Sexo

c. Cargo que ocupa dentro de la organizacion
5.1.1 Edad

Unidad de analisis |

Muestra: Personal Administrativo y Docente

Para la aplicacion del Instrumento | se tomoé la muestra de 80 personas que
conforman el personal docente y administrativo que labora en las respectivas
Escuelas y otros Departamentos que integran la comunidad ucabista, como
Secretaria General, Caja, Pastoral, Mercadeo, Comunicaciones Internas, La
Oficina Central de Admisiones y Control de Estudios (O.C.A.C.E), el cual arrojo los

siguientes resultados:
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Entre los encuestados se encuentran 11 Jovenes entre 19 y 25 afios, lo que
representa 13,75% de la muestra, 18 personas entre 26 y 32 afios (22,5%), 20
encuestados entre 33 y 39 afos (25%), 10 personas entre 40 a 46 afios (12,5%),
10 personas entre 47 a 53 afios (12,5%), 7 adultos entre 54 a 60 afios (8,75%) y 4
personas entre 61 y 67 afios (5%). (Ver tabla 5)

Rangos Frecuencia | Porcentaje

De 19 a 25 afios 11 13,75%
De 26 a 32 afios 18 22,5%
De 33 a 39 afios 20 25%
De 40 a 46 afios 10 12,5%
De 47 a 53 afios 10 12,5%
De 54 a 60 afios 7 8,75%
De 61 a 67 afios 4 5%

Total 80 100%

Tabla 5.- Unidad de Andlisis | por Rangos de edad

Las 80 personas que conforman la muestra poseen edades comprendidas
entre los 19 y 67 afos, siendo el promedio 38 afios y las edades 38 afios y 29

afnos las que poseen mayor porcentaje de incidencia (11% y 6% respectivamente).

Unidad de analisis Il

Muestra: Estudiantes

Para la aplicacién del Instrumento Il se tomé la muestra de 80 personas que
conforman los estudiantes de pregrado de las 14 carreras que se imparten en el

recinto universitario arrojando los siguientes resultados.

Entre los encuestados se encuentran 59 Jovenes entre 17 a 21 afos,
representa 73,75% de la muestra, 18 consultados de 22 a 26 afios (22,5%) y 3
personas entre 27 y 30 afos (3,75%). (Ver tabla 6)
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Las 80 personas que conforman la muestra poseen edades comprendidas
entre los 17 y 30 afios, siendo 20 afios la edad promedio y la edad de 18 afios la

gue posee mayor porcentaje de incidencia con 17%.

Rangos Frecuencia | Porcentaje
De 17 a 21 afios 59 73,75%
De 22 a 26 afios 18 22,5%
De 27 a 30 afios 3 3,75%
Total 80 100%

Tabla 6.- Unidad de Andlisis Il por Rangos de edad

5.1.2 Sexo

Unidad de andlisis |
Muestra: Personal Administrativo y Docente

Se tienen dos (2) categorias, femenino y masculino. Se obtuvo un total de:

24 hombres (30%) y 56 mujeres (70%). (Ver tabla 7)

Sexo Frecuencia Porcentaje
Masculino 24 30%
Femenino 56 70%

Total 80 100%

Tabla 7.- Unidad de Andlisis | - Encuestados por sexo

Unidad de analisis Il

Muestra: Estudiantes

Se tienen dos (2) categorias, femenino y masculino. Se obtuvo un total de:

24 hombres (30%) y 56 mujeres (70%). (Ver tabla 8)
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Sexo Frecuencia Porcentaje

Masculino 24 30%
Femenino 56 70%
Total 80 100%

Tabla 8.- Unidad de Andlisis Il - Encuestados por sexo

5.1.3 Cargo que ocupa en la organizacion

Unidad de anélisis |

Muestra: Personal Administrativo y Docente

Debido a que la muestra correspondiente a la Unidad de Andlisis | ocupa
diversos cargos administrativos y docentes, se segmentd en tres grupos
representativos: docente, coordinador y administrativo, de esta manera resumir y

condensar los datos y hacer la muestra manejable.

17 encuestados lo que corresponde a 21,25% ocupan el cargo de docente,
17 consultados ocupan el cargo coordinador (21,25%) y 46 personas ocupan

cargos administrativos para un 57,5%. (Ver tabla 9)

Cargo Frecuencia | Porcentaje
Docente 17 21,25%
Coordinador 17 21,25%
Administrativo 46 57,5%
Total 80 100%

Tabla 9.- Unidad de Andlisis | - Cargo

5.2 Antiguedad en la organizacion

Unidad de analisis |

Muestra: Personal Administrativo y Docente
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En esta variable los resultados arrojaron: 7 personas tienen menos de un afio
de antiguedad (8,75%), 18 encuestados tienen de 1 a 3 afios de antigiedad
(22,5%), 14 de los consultados tienen de 4 a 7 afios de antigiedad (17,5%), 12
personas tienen de 8 a 11 afos de antigiiedad (15%), 8 encuestados tienen de 12
a 15 afios (10%) y 21 personas tienen mas de 15 afios de antigiiedad en la UCAB
(26,25%). (Ver tabla 10)

Antigiiedad Frecuencia | Porcentaje
Menos de un afio 7 8,75%
De 1 a 3 afios 18 22,5%
De 4 a 7 afios 14 17,5%
De 8 a 11 afios 12 15%
De 12 a 15 afios 8 10%
Mas de 15 afios 21 26,25%
Total 80 100%

Tabla 10.- Unidad de Andlisis |- Antigliedad

Unidad de analisis Il

Muestra: Estudiantes

En esta variable los resultados arrojaron: 30 personas tienen menos de un
afo de antigledad (37,5%), 29 encuestados tienen de 1 a 3 aflos de antigiedad
(36,25%), y 21 de los consultados tienen de 4 a 7 afos de antiguiedad (26,25%).
(Ver tabla 11)

Antigtiedad Frecuencia | Porcentaje
Menos de un afio 30 37,5%
De 1 a 3 afios 29 36,25%
De 4 a 7 afios 21 26,25%
Total 80 100%

Tabla 11.- Unidad de Andlisis Il - Antigliedad
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5.3 Conocimiento de la Misidn

Unidad de anélisis |

Muestra: Personal Administrativo y Docente

En cuanto al conocimiento de la mision de la UCAB por parte de la unidad
de analisis |, los resultados arrojados fueron los siguientes: 43 personas
respondieron que la conocen totalmente (53,75%), 29 encuestados la conocen
medianamente (36,25%), 6 consultados respondieron que la conocen poco (7,5%),

un encuestado conoce muy poco la mision (1,25%) y una persona no conoce la

mision (1,25%). (Ver tabla 12)

Tabla 12.- Unidad de Analisis | — Conocimiento Misién

Unidad de analisis Il

Muestra: Estudiantes

De acuerdo con el conocimiento de la mision de la UCAB por parte de la
unidad de analisis Il, los resultados arrojados fueron los siguientes: 17 personas
respondieron que la conocen totalmente (21,25%), 31 encuestados la conocen
medianamente (38,75%), 18 consultados respondieron que la conocen poco

(22,5%), 5 encuestados conoce muy poco la mision (6,25%) y 9 personas no la

Conocimiento | Frecuencia | Porcentaje
Totalmente 43 53,75%
Medianamente 29 36,25%
Poco 6 7,5%
Muy poco 1 1,25%
Nada 1 1,25%
Total 80 100%

conocen (11,25%). (Ver tabla 13)
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Conocimiento | Frecuencia | Porcentaje
Totalmente 17 21,25%
Medianamente 31 38,75%
Poco 18 22,5%
Muy poco 5 6,25%
Nada 9 11,25%
Total 80 100%

Tabla 13.- Unidad de Analisis Il — Conocimiento Mision

5.4 Conocimiento de la Visién

Unidad de analisis |
Muestra: Personal Administrativo y Docente

De acuerdo con el conocimiento de la vision de la UCAB por parte de la
unidad de andlisis 1, los resultados arrojados fueron los siguientes: 43 personas
respondieron que la conocen totalmente (53,75%), 30 encuestados la conocen
medianamente (37,5%), 6 consultados respondieron que la conocen poco (7,5%),

y 1 encuestado conoce muy poco la mision (1,25%). (Ver tabla 14)

Conocimiento | Frecuencia | Porcentaje
Totalmente 43 53,75%
Medianamente 30 37,5%
Poco 6 7,5%
Muy poco 1 1,25%
Total 80 100%

Tabla 14.- Unidad de Analisis | — Conocimiento Vision
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Unidad de anélisis Il

Muestra: Estudiantes

De acuerdo con el conocimiento de la vision de la UCAB por parte de la
unidad de analisis Il, los resultados arrojados fueron los siguientes: 11 personas
respondieron que la conocen totalmente (13,75%), 31 encuestados la conocen
medianamente (38,75%), 20 consultados respondieron que la conocen poco
(25%), 7 encuestado conoce muy poco la mision (8,75%) y 11 personas no
conocen la vision (13,75%). (Ver tabla 15)

Conocimiento | Frecuencia | Porcentaje
Totalmente 11 13,75%
Medianamente 31 38,75%
Poco 20 25%
Muy poco 7 8,75%
Nada 11 13,75%
Total 80 100%

Tabla 15.- Unidad de Analisis Il — Conocimiento Visién

5.5 Conocimiento del actual Rector

Unidad de anélisis |

Muestra: Personal Administrativo y Docente

De acuerdo con la variable conocimiento del actual Rector, se obtuvieron
los siguientes resultados: 79 encuestados reconocieron a Francisco José Virtuoso
como el actual Rector (98,75%), 1 consultado reconoce a Luis Ugalde como actual
Rector de la UCAB (1,25%). (Ver tabla 16)
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Conocimiento | Frecuencia | Porcentaje

José Virtuoso 79 98,75%
Luis Ugalde 1 1,25%
Total 80 100%

Tabla 16.- Unidad de Analisis | — Conocimiento Rector

Unidad de analisis Il

Muestra: Estudiantes

De acuerdo con la variable conocimiento del actual Rector, se obtuvieron
los siguientes resultados: 1 persona reconocio a Carlos Reyna como actual Rector
(1,25%), 72 encuestados reconocieron a Francisco José Virtuoso como el actual
Rector (90%) y 7 personas reconocieron como actual Rector a Luis Ugalde
(8,75%). (Ver tabla 17)

Conocimiento | Frecuencia | Porcentaje
Carlos Reyna 1 1,25%
José Virtuoso 72 90%
Luis Ugalde 7 8,75%
Total 80 100%

Tabla 17.- Unidad de Analisis Il — Conocimiento Rector

5.6 Compartir La Mision y La Vision

Unidad de analisis |

Muestra: Personal Administrativo y Docente

En esta variable se arrojaron los siguientes resultados: 49 individuos
comparten totalmente la Misién y Vision de la UCAB (61,25%), 26 encuestados las
comparten medianamente (32,5%) y 5 consultados comparten poco la Mision y
Vision (6,25%). (Ver tabla 18)
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Comparte Frecuencia | Porcentaje
Totalmente 49 61,25%
Medianamente 26 32,5%
Poco 5 6,25%
Total 80 100%

Tabla 18.- Unidad de Analisis I- Compartir Mision y Vision

Unidad de analisis Il

Muestra: Estudiantes

Para esta unidad de andlisis se arrojaron los siguientes resultados: 29
individuos comparten totalmente la Mision y Vision de la UCAB (36,25%), 28
encuestados las comparten medianamente (35%), 10 personas la comparten poco
(12,5%), 6 consultados comparten poco la Mision y Vision (7,5%) y 7 de los
encuestados no comparten la Misién y Vision de la UCAB. (Ver tabla 19)

Comparte Frecuencia | Porcentaje
Totalmente 29 36,25%
Medianamente 28 35%
Poco 10 12,5%
Muy poco 6 7,5%
Nada 7 8,75%
Total 80 100%

Tabla 19.- Unidad de Analisis Il- Compartir Mision y Vision

5.7 Conocimiento de los valores ucabistas

Unidad de analisis |
Muestra: Personal Administrativo y Docente
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De acuerdo con la variable conocimiento de los valores ucabistas, se
obtuvieron los siguientes resultados: 50 personas los conocen totalmente (62,5%),
23 encuestados los conocen medianamente (28,75%) y 7 personas los conocen

poco (8,75%) (Ver tabla 20)

Conocimiento | Frecuencia | Porcentaje
Totalmente 50 62,5%
Medianamente 23 28,75%
Poco 7 8,75%
Total 80 100%

Tabla 20.- Unidad de Analisis I- Conocimiento valores UCAB

Unidad de analisis Il
Muestra: Estudiantes

Para la unidad de analisis Il se arrojaron los siguientes resultados: 31
individuos conocen totalmente los Valores de la UCAB (36,25%), 28 encuestados
los conocen medianamente (35%), 11 personas los conocen poco (13,75%), 5
consultados los conocen muy poco (6,25%) y 5 de los encuestados no conocen

los valores de la UCAB. (Ver tabla 21)

Conocimiento | Frecuencia | Porcentaje
Totalmente 31 38,75%
Medianamente 28 35%
Poco 11 13,75%
Muy poco 5 6,25%
Nada 5 6,25%
Total 80 100%

Tabla 21.- Unidad de Analisis II- Conocimiento valores UCAB
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5.8 Valores ucabistas
De acuerdo con la pagina oficial de la institucion, www.ucab.edu.ve, la

Universidad Catdlica Andrés Bello define como valores suyos:

e Excelencia
e Pertinencia Social
e Solidaridad
e Honestidad

e Sentido de Pertenencia

Se evaluaron cuatro (4) valores de la UCAB, excelencia, pertinencia social,
solidaridad y honestidad junto a otros valores no pertenecientes a la organizacion
con la finalidad de verificar el conocimiento de los mismos. Los resultados

arrojados fueron los siguientes:

5.8.1 Excelencia

Unidad de anélisis |

Muestra: Personal Administrativo y Docente

De acuerdo con la variable reconocimiento del valor ucabista Excelencia,
se obtuvieron los siguientes resultados: 14 encuestados no lo reconocieron
(17,5%) y 66 personas reconocieron excelencia como valor ucabista (82,5%). (Ver
tabla 22)

Valor Excelencia | Frecuencia | Porcentaje

No Reconocido 14 17,5%
Reconocido 66 82,5%
Total 80 100%

Tabla 22.- Unidad de Analisis I- Conocimiento valor Excelencia

Unidad de analisis Il

Muestra: Estudiantes
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En la unidad de andlisis Il se obtuvieron los siguientes resultados: 25
personas no reconocieron el valor excelencia como ucabista (31,25%) y 55

personas lo reconocieron (68,75%). (Ver tabla 23)

Valor Excelencia ] Frecuencia | Porcentaje
No Reconocido 25 31,25%
Reconocido 55 68,75%
Total 80 100%

Tabla 23.- Unidad de Andlisis |l- Conocimiento valor Excelencia

5.8.2 Pertinencia social

Unidad de anélisis |

Muestra: Personal Administrativo y Docente

La unidad de andlisis | arrojé los siguientes resultados: 16 encuestados no
reconocieron el valor pertinencia social como ucabista (20%) y 64 personas lo

reconocieron (80%). (Ver tabla 24)

Pertinencia Social | Frecuencia | Porcentaje
No Reconocido 16 20%
Reconocido 64 80%
Total 80 100%

Tabla 24.- Unidad de Andlisis I- Conocimiento valor Pertinencia Social

Unidad de analisis Il

Muestra: Estudiantes
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En la unidad de andlisis Il se obtuvieron los siguientes resultados: 31
personas no reconocieron el valor excelencia como ucabista (38,75%) y 49
personas lo reconocieron (61,25%). (Ver tabla 25)

Pertinencia Social | Frecuencia | Porcentaje
No Reconocido 31 38,75%
Reconocido 49 61,25%
Total 80 100%

Tabla 25.- Unidad de Analisis II- Conocimiento valor Pertinencia Social

5.8.3 Solidaridad

Unidad de anélisis |

Muestra: Personal Administrativo y Docente

En la variable conocimiento del valor solidaridad, la unidad de analisis |
arroj6 los siguientes resultados: 29 personas no lo reconocieron como valor
ucabista (36,25%) y 51 encuestados reconocieron el valor solidaridad como
ucabista (63,75%) (Ver tabla 26)

Solidaridad | Frecuencia | Porcentaje
No Reconocido 29 36,25%
Reconocido 51 63,75%
Total 80 100%

Tabla 26.- Unidad de Anélisis |- Conocimiento valor Pertinencia Social

Unidad de andlisis Il
Muestra: Estudiantes
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En la unidad de andlisis Il se obtuvieron los siguientes resultados: 43
personas no reconocieron el valor solidaridad como ucabista (53,75%) y 37

personas lo reconocieron (46,25%). (Ver tabla 27)

Solidaridad Frecuencia | Porcentaje
No Reconocido 43 53,75%
Reconocido 37 46,25%
Total 80 100%

Tabla 27.- Unidad de Analisis Il- Conocimiento valor Pertinencia Social

5.8.4 Honestidad

Unidad de analisis |

Muestra: Personal Administrativo y Docente

En la variable conocimiento del valor honestidad, la unidad de analisis |
arrojo los siguientes resultados: 42 personas no lo reconocieron como valor
ucabista (52,5%) y 38 encuestados reconocieron el valor solidaridad como
ucabista (47,5%) (Ver tabla 28)

Honestidad Frecuencia | Porcentaje
No Reconocido 42 52,5%
Reconocido 38 47,5%
Total 80 100%

Tabla 28.- Unidad de Analisis |- Conocimiento valor Honestidad

Unidad de analisis Il

Muestra: Estudiantes
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En la unidad de andlisis Il se obtuvieron los siguientes resultados: 43
personas no reconocieron el valor solidaridad como ucabista (53,75%) y 37

personas lo reconocieron (46,25%). (Ver tabla 29)

Honestidad Frecuencia | Porcentaje
No Reconocido 43 53,75%
Reconocido 37 46,25%
Total 80 100%

Tabla 29.- Unidad de Analisis II- Conocimiento valor Honestidad

5.9 Afo de fundacion de la UCAB

Unidad de analisis |

Muestra: Personal Administrativo y Docente

En esta variable los resultados arrojaron fueron: 3 personas que eligieron el
afio de fundacién de la UCAB es 1950 (3,75%) 3 encuestados eligieron 1952
(3,75%), 6 consultados eligieron 1963 (7,5%), 55 personas eligieron 1953
(68,75%) y 13 personas eligieron 1960 (16,25%). (Ver tabla 30)

fuﬁr?:i% ((:jign Frecuencia | Porcentaje
1950 3 3,75%
1952 3 3,75%
1963 6 7,5%
1953 55 68,75%
1960 13 16,25%
Total 80 100%
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Unidad de analisis I

Muestra: Estudiantes

En la unidad de andlisis Il se obtuvieron los siguientes resultados: 7
personas que eligieron el afio de fundacion de la UCAB es 1950 (8,75%), 6
encuestados eligieron 1952 (7,5%), 9 consultados eligieron 1963 (11,25%), 47
personas eligieron 1953 (58,75%) y 11 personas eligieron 1960 (13,75%). (Ver
tabla 31)

fuﬁg(;gign Frecuencia | Porcentaje
1950 7 8,75%
1952 6 7,5%
1963 9 11,25%
1953 47 58,75%
1960 11 13,75%
Total 80 100%

Tabla 31.- Unidad de Analisis II- Conocimiento afio de fundacion

5.10 Conocimiento del inicio del periodo rectoral F.J Virtuoso

Unidad de analisis |
Muestra: Personal Administrativo y Docente

La unidad de analisis | arroj6 los siguientes resultados: 4 encuestados
eligieron el afio 2009 como inicio del periodo rectoral de Francisco José Virtuoso
(5%), 2 personas eligieron que inicié en 2008 (2,5%), 25 consultados eligieron la
opcion 2011 (31,35%), 43 personas eligieron la opcién 2010 (53,75%) y 6

personas eligieron la opcién 2013 (7,5%).
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Afio de inicio | Frecuencia | Porcentaje
2009 4 5%
2008 2 2,5%
2011 25 31,25%
2010 43 53,75%
2013 6 7,5%
Total 80 100%

Tabla 32.- Unidad de Analisis |- Conocimiento inicio periodo rectoral

Unidad de analisis Il

Muestra: Estudiantes

En la unidad de andlisis Il se obtuvieron los siguientes resultados: 10
personas eligieron el afio 2009 como inicio del periodo rectoral de Francisco José
Virtuoso (12,5%), 14 encuestados eligieron el afio 2008 (17,5%), 23 consultados
eligieron 2011 (28,75%), 15 personas eligieron la opcion 2010 (18,75%) y 18
personas eligieron la opcidén 2013 (22,5%). (Ver tabla 33)

Afo de inicio Frecuencia | Porcentaje
2009 10 12,5%
2008 14 17,5%
2011 23 28,75%
2010 15 18,75%
2013 18 22,5%
Total 80 100%

Tabla 33.- Unidad de Andlisis Il- Conocimiento inicio periodo rectoral

5.11 Conocimiento Plan Voluntariado UCAB

Unidad de analisis |

Muestra: Personal Administrativo y Docente
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En la variable conocimiento del plan de voluntariado UCAB, la unidad de
andlisis | arrojo los siguientes resultados: 33 personas lo conocen totalmente
(41,25%), 28 encuestados lo conocen medianamente (35%), 17 consultados lo
conocen poco (21,25%), 1 encuestado lo conoce muy poco (1,25%) y 1 persona

no conoce el plan de voluntariado (1,25%). (Ver tabla 34)

Conocimiento Frecuencia | Porcentaje
Totalmente 33 41,25%
Medianamente 28 35%
Poco 17 21,25%
Muy poco 1 1,25%
Nada 1 1,25%
Total 80 100%

Tabla 34.- Unidad de Analisis |- Conocimiento Plan Voluntariado UCAB

Unidad de anélisis Il

Muestra: Estudiantes

En la unidad de andlisis Il se obtuvieron los siguientes resultados: 18
personas conocen totalmente el Plan de Voluntariado UCAB (22,5%), 22
encuestados lo conocen medianamente (27,5%), 20 consultados lo conocen poco
(25%), 11 encuestado lo conoce muy poco (13,75%) y personas no conoce el

plan de voluntariado (11,25%). (Ver tabla 35)

Conocimiento Frecuencia | Porcentaje
Totalmente 18 22,5%
Medianamente 22 27,5%
Poco 20 25%
Muy poco 11 13,75%
Nada 9 11,25%
Total 80 100%
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Tabla 35.- Unidad de Analisis II- Conocimiento Plan Voluntariado UCAB

5.12 Opinion del Plan Voluntariado UCAB

Unidad de andlisis |
Muestra: Personal Administrativo y Docente

En la variable opinién del plan de voluntariado los resultados fueron los
siguientes: 31 encuestados estan muy de acuerdo (38,75%), 34 personas se
encuentran de acuerdo (42,5%), 7 consultados se encuentran ligeramente de
acuerdo (8,75%), 4 personas ni de acuerdo/ ni en desacuerdo (5%), 1 encuestado
ligeramente en desacuerdo (1,25%) y 3 personas la opcién no sabe/ no contesta
(3,75%). (Ver tabla 36)

Opinién Frecuencia | Porcentaje

Muy de acuerdo 31 38,75%

De acuerdo 34 42,5%
Ligeramente de acuerdo 7 8,75%

Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 4 5%

Ligeramente en desacuerdo 1 1,25%
No sabe/no contesta 3 3,75%

Total 80 100%

Tabla 36.- Unidad de Andlisis II- Opinién Plan Voluntariado UCAB

Unidad de analisis Il

Muestra: Estudiantes

En la unidad de andlisis Il se obtuvieron los siguientes resultados: 19
encuestados estan muy de acuerdo (23,75%), 26 personas se encuentran de
acuerdo (32,5%), 8 consultados se encuentran ligeramente de acuerdo (10%), 6
personas ni de acuerdo/ ni en desacuerdo (7,5%), 1 encuestado muy en
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desacuerdo (1,25%) y 20 personas la opcién no sabe/ no contesta (25%). (Ver
tabla 37)

Opinién Frecuencia | Porcentaje
Muy de acuerdo 19 23,75%
De acuerdo 26 32,5%
Ligeramente de acuerdo 8 10%
Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 6 7,5%
Muy en desacuerdo 1 1,25%
No sabe/no contesta 20 25%
Total 80 100%

Tabla 37.- Unidad de Analisis Il- Opinion Plan Voluntariado UCAB

5.13 Conocimiento del Plan Estratégico 20-20

Unidad de analisis |

Muestra: Personal Administrativo y Docente

En la variable conocimiento del Plan Estratégico 20-20, la unidad de analisis
| arrojo los siguientes resultados: 35 personas lo conocen totalmente (43,75%), 20
encuestados lo conocen medianamente (25%), 11 consultados lo conocen poco
(13,75%), 5 encuestados lo conocen muy poco (6,25%) y 9 personas no conocen
el Plan Estratégico 20-20 (11,25%). (Ver tabla 38)

Conocimiento Frecuencia | Porcentaje
Totalmente 35 43,75%
Medianamente 20 25%
Poco 11 13,75%
Muy poco 5 6,25%
Nada 9 11,25%
Total 80 100%
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Tabla 38.- Unidad de Analisis |- Conocimiento Plan Estratégico 20-20

Unidad de analisis Il

Muestra: Estudiantes

En la variable conocimiento del Plan Estratégico 20-20, la unidad de analisis
Il arrojo los siguientes resultados: 5 personas lo conocen totalmente (6,25%), 6
encuestados lo conocen medianamente (7,5%), 13 consultados lo conocen poco
(16,25%), 9 encuestados lo conocen muy poco (11,25%) y 47 personas no
conocen el Plan Estratégico 20-20 (58,75%). (Ver tabla 39)

Conocimiento Frecuencia | Porcentaje
Totalmente 5 6,25%
Medianamente 6 7,5%
Poco 13 16,25%
Muy poco 9 11,25%
Nada 47 58,75%
Total 80 100%

Tabla 39.- Unidad de Andlisis Il- Conocimiento Plan Estratégico 20-20

5.14 Opinidn del Plan Estratégico 20-20

Unidad de anélisis |

Muestra: Personal Administrativo y Docente

En la variable opinion del Plan Estratégico 20-20 los resultados fueron los
siguientes: 24 encuestados se encuentran muy de acuerdo (30%), 30 personas
estan de acuerdo (37,5%), 5 consultados estan ligeramente de acuerdo (6,25%), 9
encuestados no estan ni de acuerdo/ ni en desacuerdo (11,25%), 1 persona se
encuentra en desacuerdo (1,25%) y 11 personas no sabe/ no contesta (13,75%).
(Ver tabla 40)
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Opinién Frecuencia | Porcentaje

Muy de acuerdo 24 30%
De acuerdo 30 37,5%
Ligeramente de acuerdo 5 6,25%
Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 9 11,25%
En desacuerdo 1 1,25%
No sabe/No contesta 11 13,75%
Total 80 100%

Tabla 40.- Unidad de Andlisis |- Opinién Plan Estratégico 20-20

Unidad de analisis Il

Muestra: Estudiantes

En la variable opinion del Plan Estratégico 20-20 los resultados obtenidos
de la unidad de anadlisis Il fueron los siguientes: 2 encuestados se encuentran muy
de acuerdo (2,5%), 8 personas estan de acuerdo (10%), consultados estan
ligeramente de acuerdo (11,25%), 6 encuestados no estan ni de acuerdo/ ni en
desacuerdo (7,5%), 1 persona se encuentra en desacuerdo (1,25%) y 53 personas

no sabe/ no contesta (66,25%). (Ver tabla 41)

Opinién Frecuencia | Porcentaje
Muy de acuerdo 2 2,5%
De acuerdo 8 10%
Ligeramente de acuerdo 9 11,25%
Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 6 7,5%
Ligeramente en desacuerdo 1 1,25%
En desacuerdo 1 1,25%
No sabe/No contesta 53 66,25%
Total 80 100%

Tabla 41.- Unidad de Analisis Il— Opinion Plan Estratégico 20-20
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5.15 Origen de los fundadores

Unidad de analisis |

Muestra: Personal Administrativo y Docente

De acuerdo con la variable origen de los fundadores, se obtuvieron los
siguientes resultados: 79 encuestados reconocieron que la UCAB tiene por origen
Jesuita (98,75%), 1 persona eligié Agustinianos (1,25%). (Ver tabla 42)

Origen Frecuencia | Porcentaje
Agustinianos 1 1,25%
Jesuitas 79 98,75%
Total 80 100%

Tabla 42.- Unidad de Andlisis |- Origen de los fundadores

Unidad de analisis Il

Muestra: Estudiantes

Los resultados arrojados de la unidad de analisis Il son los siguientes: 10
encuestados eligieron Agustinianos (12,5%), 1 consultado eligi6 Benedictino
(1,25%), 1 persona eligié Luterano (1,25%), 2 encuestados eligieron Teresianos
(2,5%), y 66 encuestados eligieron Jesuitas (82,5%) (Ver tabla 43)

Origen Frecuencia | Porcentaje
Agustinianos 10 12,5%
Benedictinos 1 1,25%

Luteranos 1 1,25%
Teresianos 2 2,5%

Jesuitas 66 82,5%
Total 80 100%
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Tabla 43.- Unidad de Analisis |I- Origen de los fundadores

5.16 Uniforme

Unidad de analisis |

Muestra: Personal Administrativo y Docente

La pregunta ¢utliza uniforme para trabajar? aplicada a la unidad de
andlisis | arrojo los siguientes resultados: 11 personas eligieron la opcién siempre
(13,75%), 5 encuestados eligieron la opcién casi siempre (6,25%), 7 consultados
eligieron la opcién casi hunca (8,75%) y 57 personas eligieron la opciéon nunca
(71,25%). (Ver tabla 44)

¢Utiliza uniforme? | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 11 13,75%
Casi siempre 5 6,25%
Casi nunca 7 8,75%
Nunca 57 71,25%
Total 80 100%

Tabla 44.- Unidad de Andlisis II- Uniforme

5.17 Lenguaje con estudiantes

Unidad de anélisis |

Muestra: Personal Administrativo y Docente

Los resultados obtenidos fueron los siguientes: 40 encuestados eligieron
que utilizan siempre el lenguaje formal con estudiantes (50%), 33 personas lo
utilizan casi siempre (42,25%) y 7 consultados eligieron la opciéon casi nunca
(8,75%). (Ver tabla 45)
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Uso de lenguaje formal | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 40 50%
Casi siempre 33 41,25%
Casi nunca 7 8,75%
Total 80 100%

Tabla 45.- Unidad de Andlisis |- Lenguaje con Estudiantes

Unidad de analisis Il

Muestra: Estudiantes

Los resultados obtenidos fueron los siguientes: 7 encuestados eligieron que
utilizan siempre el lenguaje formal con estudiantes (8,75%), 25 personas lo utilizan
casi siempre (31,25%), 35 consultados eligieron la opcién casi nunca (43,75%) y
13 personas eligieron nunca (16,25%). (Ver tabla 45)

Uso de lenguaje formal | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 7 8,75%
Casi siempre 25 31,25%
Casi nunca 35 43,75%
Nunca 13 16,25%
Total 80 100%

Tabla 46.- Unidad de Andlisis |l- Lenguaje con Estudiantes
5.18 Lenguaje con profesores y administrativo

Unidad de analisis |

Muestra: Personal Administrativo y Docente

Los resultados obtenidos fueron los siguientes: 51 encuestados eligieron
gue utilizan siempre el lenguaje formal con profesores y personal administrativo
(63,75%), 25 personas lo utilizan casi siempre (31,25%) y 4 consultados eligieron
la opcidn casi nunca (5%). (Ver tabla 47)
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Uso de lenguaje formal | Frecuencia ] Porcentaje
Siempre 51 63,75%
Casi siempre 25 31,25%
Casi nunca 4 5%
Total 80 100%

Tabla 47.- Unidad de Andlisis |- Lenguaje con administrativo y profesores

Unidad de anélisis Il

Muestra: Estudiantes

Los resultados obtenidos fueron los siguientes: 55 encuestados eligieron
que utilizan siempre el lenguaje formal con profesores y personal administrativo
(68,75%), 24 personas lo utilizan casi siempre (30%) y 1 encuestado eligié la

opcion casi nunca (1,25%). (Ver tabla 48)

Uso de lenguaje formal | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 55 68,75%
Casi siempre 24 30%
Nunca 1 1,25%
Total 80 100%

Tabla 48.- Unidad de Andlisis lI- Lenguaje con administrativo y profesores

5.19 Conocimiento de la nueva identidad

Unidad de analisis |

Muestra: Personal Administrativo y Docente

De acuerdo con la variable conocimiento de la nueva identidad se
obtuvieron los siguientes resultados: 55 encuestados conocen totalmente la nueva
identidad de la UCAB (68,75%), 13 personas la conocen medianamente (16,25%),
7 consultados la conocen poco (8,75%) 4 personas la conocen muy poco (5%) y 1

encuestado no la conoce (1,25%). (Ver tabla 49)
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Conocimiento | Frecuencia | Porcentaje
Totalmente 55 68,75%
Medianamente 13 16,25%
Poco 7 8,75%
Muy poco 4 5%
Nada 1 1,25%
Total 80 100%

Tabla 49.- Unidad de Analisis I- Conocimiento ldentidad

Unidad de analisis Il

Muestra: Estudiantes

Se obtuvieron los siguientes resultados de la unidad de andlisis II: 22
encuestados conocen totalmente la nueva identidad de la UCAB (27,5%), 17
personas la conocen medianamente (21,25%), 18 consultados la conocen poco
(22,25%) 10 personas la conocen muy poco (10%) y 13 encuestados no la conoce
(16,25%). (Ver tabla 49)

Conocimiento | Frecuencia | Porcentaje
Totalmente 22 27,5%
Medianamente 17 21,25%
Poco 18 22,5%
Muy poco 10 12,5%
Nada 13 16,25%
Total 80 100%

Tabla 50.- Unidad de Anélisis ll- Conocimiento Identidad

5.20 Aplicacion de la nueva Identidad Visual UCAB

Unidad de andlisis |

Muestra: Personal Administrativo y Docente
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Los resultados arrojados en este caso son los siguientes: 24 encuestados
(30%) no aplican la identidad visual en correos, 56 personas (70%) si la aplica, 38
consultados no aplica la identidad visual en documentos internos (47,5%), 42
personas (52,5%) si la aplica, en las ponencias 62 personas no aplica la identidad
(77,5%) mientras que 18 (22,5%) si la aplica, 62 encuestados no aplica la
identidad visual en ldminas de clases (77,5%), y 18 personas si la aplica (22,5%).
(Ver tabla 51)

Identidad Correos % Docs. Internos % Ponencias % Laminas de clases %

No aplica 24 30% 38 47,5% 62 77,5% 62 77,5%
Aplica 56 70% 42 52,5% 18 22 5% 18 22,5%
Total 80 ] 100% 80 100% 80 100% 80 100%

Tabla 51.- Unidad de Andlisis |- Aplicacién de Identidad Visual UCAB

Unidad de analisis Il
Muestra: Estudiantes

Los resultados arrojados en este caso son los siguientes: 61 encuestados
(76,25%) no aplican la identidad visual en correos, 19 personas (23,75%) si la
aplica, 69 consultados no aplica la identidad visual en exposiciones (86,25%), 11
personas (13,75%) si la aplica, en los trabajos finales 66 personas no aplica la
identidad (82,5%) mientras que 14 (13,75%) si la aplica, 60 encuestados no aplica
la identidad visual en trabajos regulares (75%), y 20 personas si la aplica (25%).
(Ver tabla 52)
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Identidad | Correos % Exposiciones % Trab. Final % Trab. Regulares %

No aplica 61 |76,25% 69 86,25% 66 82,5% 60 75%
Aplica 19 23,75% 11 13,75% 14 17,5% 20 25%
Total 80 100% 80 100% 80 100% 80 100%

Tabla 52.- Unidad de Analisis II- Aplicacion de Identidad Visual UCAB

5.21 Efectividad de la comunicacién interna

Unidad de analisis |

Muestra: Personal Administrativo y Docente

Los resultados obtenidos fueron los siguientes: 14 encuestados (17,5%)

consideran que la comunicacion interna es totalmente efectiva, 36 personas creen

gue es medianamente efectiva (45%), 22 consultados (27,5%) creen que es poco

efectiva, 7 individuos (8,75%) creen que es muy poco efectiva y 1 persona (1,25%)

cree que no es nada efectiva. (Ver tabla 53)

Identidad Frecuencia | Porcentaje
Totalmente 14 17,5%
Medianamente 36 45%
Poco 22 27,5%
Muy poco 7 8,75%
Nada 1 1,25%
Total 80 100%

Tabla 53.- Unidad de Anélisis |- Efectividad de la comunicacion interna

Unidad de andlisis Il

Muestra: Estudiantes
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Los resultados obtenidos fueron los siguientes: 13 encuestados (16,25%)
consideran que la comunicacion interna es totalmente efectiva, 38 personas creen
gue es medianamente efectiva (47,5%), 15 consultados (18,75%) creen que es
poco efectiva, 6 individuos (7,5%) creen que es muy poco efectiva y 8 personas
(10%) cree que no es nada efectiva. (Ver tabla 54)

Identidad Frecuencia | Porcentaje
Totalmente 13 16,25%
Medianamente 38 47,5%
Poco 15 18,75%
Muy poco 6 7,5%
Nada 8 10%
Total 80 100%

Tabla 54.- Unidad de Analisis 11— Efectividad de la comunicacién interna
5.22

5.23 Uso del correo UCAB

Unidad de anélisis |

Muestra: Personal Administrativo y Docente

Los resultados de esta variable fueron los siguientes: 14 encuestados
(17,5%) utilizan siempre el correo UCAB, 21 encuestados (26,25%) lo utilizan casi
siempre, 24 individuos (30%) lo utilizan casi nunca y 21 personas (26,25%) nunca
lo utilizan. (Ver tabla 55)

Uso del correo | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 14 17,5%
Casi siempre 21 26,25%
Casi nunca 24 30%
Nunca 21 26,25%
Total 80 100%

Tabla 55.- Unidad de Andlisis |- Uso correo UCAB
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Unidad de analisis I

Muestra: Estudiantes

Los resultados arrojados en este caso son los siguientes: 36 personas
utilizan siempre el correo UCAB (45%), 23 encuestados lo utilizan casi siempre
(28,75%), 14 individuos lo utilizan casi nunca (17,5%) y 7 consultados no lo utiliza
nunca (8,75%). (Ver tabla 56)

Uso del correo | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 36 45%
Casi siempre 23 28,75%
Casi nunca 14 17,5%
Nunca 7 8,75%
Total 80 100%

Tabla 56.- Unidad de Analisis II- Uso correo UCAB
5.24 Lectura del periddico Ucabista

Unidad de andlisis |
Muestra: Personal Administrativo y Docente

Los resultados obtenidos fueron los siguientes: 23 personas leen siempre el
periédico Ucabista (28,75%), 23 personas lo leen casi siempre (28,75%), 21
personas lo leen casi nunca (26,25%) y 13 personas nunca lo leen (16,25%). (Ver

tabla 57)

Lee Ucabista | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 23 28,75%
Casi siempre 23 28,75%
Casi nunca 21 26,25%
Nunca 13 16,25%
Total 80 100%

Tabla 57.- Unidad de Analisis |- Lectura Ucabista
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Unidad de analisis I

Muestra: Estudiantes

Los resultados obtenidos fueron los siguientes: 2 personas leen siempre el
peridédico Ucabista (2,5%), 7 personas lo leen casi siempre (8,75%), 23 personas
casi nunca lo leen (28,75%) y 48 personas nunca lo leen (60%). (Ver tabla 57)

Lee Ucabista | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 2 2,5%
Casi siempre 7 8,75%
Casi nunca 23 28,75%
Nunca 48 60%
Total 80 100%

Tabla 58.- Unidad de Analisis II- Lectura Ucabista

5.25 Lectura del carteleras informativas

Unidad de andlisis |
Muestra: Personal Administrativo y Docente

Los resultados obtenidos fueron los siguientes: 13 encuestados (16,25%) se
detienen a leer siempre las carteleras, 37 personas las leen casi siempre
(46,25%), 28 consultados casi nunca las leen (35%) y 2 personas nunca las leen
(2,5%). (Ver tabla 59)

Lee Carteleras | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 13 16,25%
Casi siempre 37 46,25%
Casi nunca 28 35%
Nunca 2 2,5%
Total 80 100%

Tabla 59.- Unidad de Analisis |- Lectura Carteleras
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Unidad de analisis I
Muestra: Estudiantes

Los resultados obtenidos fueron los siguientes: 11 encuestados (13,75%) se
detienen a leer siempre las carteleras, 31 personas las leen casi siempre
(38,75%), 31 consultados casi nunca las leen (38,75%) y 7 personas nunca las

leen (8,75%). (Ver tabla 60)

Lee Carteleras | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 11 13,75%
Casi siempre 31 38,75%
Casi nunca 31 38,75%
Nunca 7 8,75%
Total 80 100%

Tabla 60.- Unidad de Analisis II- Lectura Carteleras

5.26 Informacioén telefénica

Unidad de andlisis |
Muestra: Personal Administrativo y Docente

Los resultados arrojados fueron los siguientes 12 personas reciben siempre
informacion via telefénica (15%), 19 personas reciben casi siempre informacion
telefénica (23,75%), 31 encuestados casi nunca la reciben (38,75%) y 18

consultados nunca la reciben (22,5%). (Ver tabla 61)
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Info telefonica | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 12 15%
Casi siempre 19 23,75%
Casi nunca 31 38,75%
Nunca 18 22,5%
Total 80 100%

Tabla 61.- Unidad de Analisis |- Informacion telefénica

Unidad de anélisis Il

Muestra: Estudiantes

Los resultados arrojados fueron los siguientes 18 personas reciben siempre
informacion via telefénica (22,5%), 13 personas reciben casi siempre informacion
telefonica (16,25%), 22 encuestados casi nunca la reciben (27,5%) y 27

consultados nunca la reciben (33,75%). (Ver tabla 62)

Info telefénica | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 18 22,5%
Casi siempre 13 16,25%
Casi nunca 22 27,5%
Nunca 27 33,75%
Total 80 100%

Tabla 62.- Unidad de Analisis II- Informacion telefénica

5.27 Medios de comunicacién UCAB

Unidad de anélisis |

Muestra: Personal Administrativo y Docente

De acuerdo con este caso, los resultados obtenidos fueron los siguientes:
76 personas indican que la UCAB se comunica con ellos a través de correos

(95%), 4 encuestados dicen que no se comunican por ese medio (5%), 26
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consultados expresan que las carteleras son un medio para comunicarse con ellos
(32,5%), 54 individuos creen que no (67,5%), 22 personas opinan que las UCAB
utiliza las cartas como medios para comunicarse con su publico interno (27,5%),

58 personas expresan que no lo son (72,5%). (Ver tabla 63)

Medios Correos % Carteleras % Cartas %
Si 76 95% 26 32,5% 22 27,5%
No 4 5% 54 67,5% 58 72,5%

Total 80 100% 80 100% 80 100%

Tabla 63.- Unidad de Analisis |- Medios de comunicaciéon UCAB

De todos los encuestados 11 personas indican que BioGestion es un medio
por el cual la UCAB se comunica (13,75%), 69 encuestados dicen que no
(86,25%), 15 consultados expresan que el Periddico Ucabista es un medio para
comunicarse con ellos (18,75%), 65 individuos creen que no (81,25%), 33
personas opinan que las UCAB utiliza los medios telefénicos para comunicarse
con su publico interno (41,25%) y 47 personas expresan que no (58,75%). (Ver
tabla 64)

Medios | Biogestion % Ucabista % Telefonicos %
Si 11 13,75% 15 18,75% 33 41,25%
No 69 86,25% 65 81,25% 47 58,75%
Total 80 100% 80 100% 80 100%

Tabla 64.- Unidad de Analisis |- Medios de comunicaciéon UCAB

Unidad de analisis Il

Muestra: Estudiantes

Para la unidad de analisis Il los resultados obtenidos fueron los siguientes:
65 personas indican que la UCAB se comunica con ellos a través de correos

(84,25%), 15 encuestados dicen que no se comunican por ese medio (18,75%), 37
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consultados expresan que las carteleras son un medio para comunicarse con ellos
(46,25%), 43 individuos creen que no (53,75%), ningun estudiante opina que las
UCAB utiliza las cartas como medios para comunicarse con ellos (0%), el 100%

expresan que no lo es. (Ver tabla 65)

Medios Correos % Carteleras % Cartas %
Si 65 81,25% 37 46,25% 0 0%
No 15 18,75% 43 53,75% 80 100%

Total 80 100% 80 100% 80 100%

Tabla 65.- Unidad de Analisis II- Medios de comunicacion UCAB

De todos los encuestados 8 personas indican que BioGestion es un medio
por el cual la UCAB se comunica (10%), 72 encuestados dicen que no (90%), 3
consultados expresan que el Periédico Ucabista es un medio para comunicarse
con ellos (3,75%), 77 individuos creen que no (96,25%), 24 personas opinan que
las UCAB utiliza los medios telefénicos para comunicarse con su publico interno

(30%) y 56 personas expresan que no (70%). (Ver tabla 66)

Medios | Biogestion % Ucabista % Telefénicos %
Si 8 10% 3 3,75% 24 30%
No 72 90% 77 96,25% 56 70%

Total 80 100% 80 100% 80 100%

Tabla 66.- Unidad de Analisis II- Medios de comunicacion UCAB

5.28 Tipo de mensajes

Unidad de anélisis |
Muestra: Personal Administrativo y Docente
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De acuerdo con este caso, los resultados obtenidos fueron los siguientes:

74 encuestados indican que reciben informacion institucional de la UCAB (92,5%),

6 personas indican que no reciben (7,5%), 27 individuos reciben informacion de

participacion en jornadas (33,75%) y 52 personas no reciben ese tipo de
informacion (66,25%). (Ver tabla 67)

Mensaje Informacién institucional % Participacion en Jornadas %
Recibe 74 92,5% 27 33,75%

No Recibe 6 7,5% 53 66,25%
Total 80 100% 80 100%

Tabla 67.- Unidad de Andlisis |- Tipo de mensaje

45 encuestados indican que reciben invitaciones a eventos de la UCAB

(56,25%), 35 personas indican que no reciben (43,75%), 34 individuos reciben

informacion de proyectos proximos (42,5%) y 46 personas no reciben ese tipo de

informacion (57,5%)

. (Ver tabla 68)

Mensaje Invitacion a eventos % Info. Proyectos proximos %
Recibe 45 56,25% 34 42,5%

No Recibe 35 43,75% 46 57,5%
Total 80 100% 80 100%

Unidad de analisis Il

Tabla 68.- Unidad de Andlisis |- Tipo de mensaje

Muestra: Estudiantes

De acuerdo con este caso, los resultados obtenidos fueron los siguientes:

50 encuestados indican que reciben informacion institucional de la UCAB (62,5%),

30 personas indican que no reciben (37,5%), 14 individuos reciben informacion de

participacion en jornadas (17,5%) y 66 personas no reciben ese tipo de

informacion (82,5%)

. (Ver tabla 69)
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Mensaje Informacién institucional % Participacion en Jornadas %
Recibe 50 62,5% 14 17,5%

No Recibe 30 37,5% 66 82,5%
Total 80 100% 80 100%

Tabla 69.- Unidad de Andlisis II- Tipo de mensaje

42 encuestados indican que reciben invitaciones a eventos de la UCAB

(52,5%), 38 personas indican que no reciben (47,5%), 14 individuos reciben

informacion de proyectos préximos (17,5%) y 66 personas no reciben ese tipo de
informacion (82,5%). (Ver tabla 70)

Mensaje Invitacion a eventos % Info. Proyectos proximos %
Recibe 42 52,5% 14 17,5%

No Recibe 38 47,5% 66 82,5%
Total 80 100% 80 100%

Tabla 70.- Unidad de Andlisis |I- Tipo de mensaje

5.29 Tono del mensaje

Unidad de analisis |

Muestra: Personal Administrativo y Docente

Los resultados obtenidos en esta variable fueron los siguientes: 75

individuos (93,75%) consideran que la UCAB se comunica con ellos de manera

formal y 5 personas indican que no (6,25%). (Ver tabla 71)
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Tono del mensaje | Frecuencia | Porcentaje
Formal 75 93,75%
Informal 5 6,25%
Total 80 100%

Tabla 71.- Unidad de Analisis |- Tono del mensaje

Unidad de anélisis Il
Muestra: Estudiantes

Los resultados obtenidos de la unidad de analisis Il fueron los siguientes: 72

individuos (90%) consideran que la UCAB se comunica con ellos de manera

formal y 8 personas indican que no (10%). (Ver tabla 72)

Tono del mensaje | Frecuencia | Porcentaje
Formal 72 90%
Informal 8 10%
Total 80 100%

Tabla 72.- Unidad de Andlisis II- Tono del mensaje

5.30 Aplicacién de valores ucabistas

Unidad de anélisis |

Muestra: Personal Administrativo y Docente

En la variable aplicacion de los valores ucabistas se obtuvieron los
siguientes resultados: 41 encuestados siempre aplica los valores ucabistas fuera
de la UCAB (51,25%), 35 personas casi siempre los aplican (43,75%) y 4
consultados casi nunca los aplican (5%). (Ver tabla 73)
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Aplica los valores ucabistas | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 41 51,25%
Casi siempre 35 43,75%
Casi nunca 4 5%
Total 80 100%

Tabla 73.- Unidad de Analisis |- Aplicacion de valores ucabistas
Unidad de anadlisis Il

Muestra: Estudiantes

La unidad de analisis Il arroj6 los siguientes resultados: 24 encuestados
siempre aplica los valores ucabistas fuera de la UCAB (46,25%), 37 personas casi
siempre los aplican (46,25%), 16 consultados casi nunca los aplican (20%) y 3
personas nunca los aplican (3,75%). (Ver tabla 74)

Aplica los valores ucabistas] Frecuencia | Porcentaje
Siempre 24 30%
Casi siempre 37 46,25%
Casi nunca 16 20%
Nunca 3 3,75%
Total 80 100%

Tabla 74.- Unidad de Andlisis II— Aplicaciéon de valores ucabistas

5.31 Valora pertenecer a la institucion

Unidad de analisis |

Muestra: Personal Administrativo y Docente

Los resultados obtenidos fueron los siguientes: 69 encuestados valoran
institucion (86,25%),

medianamente (12,5%) y una persona lo valora poco (1,25%). (Ver tabla 75)

totalmente pertenecer a la 10 personas lo valoran
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Valorq pertengcer ala Frecuencia | Porcentaje
institucion
Totalmente 69 86,25%
Medianamente 10 12,5%
Poco 1 1,25%
Total 80 100,0

Tabla 75.- Unidad de Andlisis |- Valoraciéon de pertenecer a la institucién

Unidad de anélisis Il
Muestra: Estudiantes

Los resultados obtenidos fueron los siguientes: 67 encuestados valoran
institucion  (83,75%),
medianamente (10%), 4 consultados lo valoran poco (5%) y una persona valora

totalmente pertenecer a la 8 personas lo valoran

muy poco pertenecer a la UCAB (1,25%). (Ver tabla 76)

Valorg perten_gcer ala Frecuencia | Porcentaje
institucion
Totalmente 67 83,75%
Medianamente 10%
Poco 5%
Muy poco 1 1,25%
Total 80 100,0
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CAPITULO VI

DISCUSION DE RESULTADOS

6.1 Analisis Edad

Las 80 personas que conforman la muestra de la unidad de andlisis |
poseen edades comprendidas entre los 19 y 67 afos, siendo el promedio 38 afios
y las edades 38 afios y 29 afios las que poseen mayor porcentaje de incidencia
(11% y 6% respectivamente). Los rangos de edad con mayor cantidad de
personas son de 26 a 32 afios y de 33 a 39 afios abarcando 47,5% de la poblacion

encuestada en esta unidad de analisis.

Las 80 personas que conforman la muestra de la unidad de analisis Il
poseen edades comprendidas entre los 17 y 30 afos, siendo 20 afios la edad
promedio y la edad de 18 afos la que posee mayor porcentaje de incidencia con
17%. El rango de edad con mayor cantidad de personas es de 17 a 21 afios

abarcando el 73,75% de la muestra.

6.2 Analisis del conocimiento de la mision y la vision

53,75% de la unidad de andlisis | asegura conocer totalmente la mision y
36,25% la conoce medianamente, abarcando un 90% de la muestra que tiene
conocimiento medio o total de la misma. Por otra parte, solamente 21,25% de los
estudiantes conoce totalmente la mision de la UCAB y 38,75% medianamente.
Esto hace 60% de la muestra de estudiantes, que en comparacion al personal

administrativo y docente disminuye en 30% el conocimiento de la mision.
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En cuanto al conocimiento de la vision de la organizacion, 43 personas
(53,75%) de la muestra de personal administrativo y docente afirma que la
conocen totalmente y 30 encuestados (37,5%) medianamente. Esto quiere decir
que 90% de la muestra tiene un conocimiento medio o total de la vision de la
UCAB.

Para la muestra de estudiantes solo 13,75%, equivalente a 11 personas de
80, afirma conocer totalmente la mision, y 31 encuestados (38,75%)
medianamente. 52,5% de la poblacion de estudiantes conoce la mision de manera
media o total. En comparacion con la unidad de andlisis | disminuye el

conocimiento en 40%.

Campbell y Yeung hacen una diferencia entre los términos misién y vision
de una organizacion, al declarar que la visidn “es la condicion posible y deseable
de una empresa en el futuro, que incluye metas especificas, mientras que la
mision se relaciona mas con el comportamiento en el presente. (Campbell y Yeung
citados en Fred, 2003, p.61)

Es entonces de suma importancia que el cliente interno de toda
organizacién conozca los aspectos que definen a su organizacion en el presente y
cudl es la condicion deseada en mediano y largo plazo. En este caso, el cliente
interno de la UCAB en la unidad de analisis | conoce en su mayoria la misién pero

la unidad de anélisis Il la conoce medianamente.

6.3 Rector actual

La mayoria de los encuestados de ambas unidades de analisis reconocen
al Padre Francisco José Virtuoso como actual Rector de la Universidad Catodlica
Andrés Bello. El personal Administrativo y Docente lo distinguidé en un 98,75%

mientras que el estudiantado en un 90%.
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6.4 Compartir la mision y vision

61,25% de la unidad de analisis | comparte totalmente la mision y vision de
la institucion y 32,5% la comparte medianamente sumando mas de 90% de

aceptacion en la muestra de Personal Administrativo y Docente.

Sin embargo, el porcentaje de aceptacion en la unidad de analisis Il
(estudiantes) disminuye al 36,25% en la opcién totalmente, seguido por 35% que
comparte medianamente. La aceptacion mediana o totalmente suman 71,25%,

casi 20% menos que en la unidad de analisis I.

De acuerdo con los datos obtenidos, se puede observar que existe una
relacion directamente proporcional entre el conocimiento y la aceptacion de la
mision y visién de la UCAB. Es decir, a mayor conocimiento de la mision y vision,
es mayor el porcentaje de asentimiento y aprobacién, de lo contrario, Si

conocimiento es bajo, el porcentaje de compartir la misién y vision es bajo.

6.5 Conocimiento de los valores

De acuerdo con la variable conocimiento de los valores ucabistas, 50
personas de un total de 80, equivalente al 62,5% de la muestra de la unidad de
analisis | conoce totalmente los valores de la universidad y 23 personas (28,75%)
los conoce medianamente. Por otra parte, en la unidad de analisis Il 31 individuos
conocen los valores totalmente (38,75%) y 28 personas los conocen
medianamente (35%). El conocimiento de los valores ucabistas para los
estudiantes disminuyé en casi 18% con relacién al personal administrativo y

docente.
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6.5.1 Conocimiento del valor Excelencia

Analizando los valores ucabistas individualmente se obtuvo que la unidad
de andlisis | reconoci6 el valor excelencia en un 82,5% y 17,5% no lo reconocio
como ucabista. Por otra parte, 68,75% de la unidad de analisis Il lo reconocio y
31,25% no reconocio el valor excelencia como propio de la organizacion. Es decir,
hubo también una disminucion del 13,74% de los estudiantes con respecto al

personal administrativo y docente.

6.5.2 Conocimiento del valor Pertinencia Social

64 individuos de la unidad de analisis, equivalente 80% reconoce el valor
pertinencia social como ucabista, 20% de la muestra no lo reconoce. Mientras que
de los estudiantes solo 49 encuestados (61,25%) reconoce el valor como ucabista
y 31 consultados (38,75%) no lo reconoce. Esto arroja como resultado que existe
un 19% menos de conocimiento de la unidad de analisis Il (estudiantes) con

respecto a la unidad de analisis | (profesores y administrativo).

6.5.3 Conocimiento del valor Solidaridad

51 individuos (63,75%) de la unidad de analisis | reconocen el valor
solidaridad como ucabista y 36,25% de la muestra no lo reconoce. Por otra parte,
la unidad de andlisis Il no reconoce el valor solidaridad como ucabista en un
53,75%, equivalente a 43 individuos de 80. Es decir, es mayor el no
reconocimiento de este valor que el reconocimiento que ocupa un 46,35% por
parte de los estudiantes. De acuerdo a estos datos arrojados el conocimiento de
este valor como ucabista disminuyé en los estudiantes 17% con respecto al

personal administrativo y docente.
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6.5.4 Conocimiento del valor Honestidad

En la unidad de analisis | solo 38 personas (47,5%) reconocen el valor
honestidad como ucabista, y 42 individuos, representan la mayoria que no lo

reconocen (52,5%). (Ver grafico 24)
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Gréfico 24.- Unidad de Andlisis | — Conocimiento Valor Honestidad

Por su parte, la unidad de analisis Il reconoce este valor como ucabista en
un (46,25%) y nuevamente la mayoria no reconoce el valor honestidad con un
53,75%. Es importante destacar que ninguna de las dos unidades de analisis tuvo
una mayoria en el reconocimiento de este valor que conforma el grupo de valores
que representan a la UCAB como institucion, y a su vez es el que menos fue

reconocido de los cuatro que fueron evaluados en el estudio. (Ver gréafico 25)
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Grafico 25.- Unidad de Andlisis || — Conocimiento Valor Honestidad

Dentro de los dos instrumentos aplicados a las unidades de analisis se
disefié una pregunta que instaba a reconocer los valores de la UCAB dentro de un
grupo de valores no pertenecientes a la institucion con la finalidad de confirmar las
respuestas de la pregunta anterior referente al conocimiento de los valores

ucabistas en general.

De acuerdo a los datos obtenidos se analiz6 que de manera general, la
poblacién afirma conocer totalmente los valores de la UCAB en un 62%
aproximadamente. Sin embargo, al ser analizados individualmente, el porcentaje
de conocimiento disminuyé de manera notable en los valores solidaridad y
honestidad demostrando que existe una mayoria en las dos unidades de analisis
que no reconocen estos valores como ucabistas. Por otra parte, los valores
excelencia y pertinencia social, tuvieron una mayoria de reconocimiento en las dos

unidades de analisis.

Es importante destacar, que se presenté el mismo comportamiento en las

preguntas conocimiento de la misién, visién y valores de la UCAB, donde el
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personal administrativo y docente posee mas conocimiento de los lineamientos

estratégicos de la institucién que el estudiantado.

6.6 Ao de fundaciéon de la UCAB

La unidad de analisis | conoce en un 68,75% el afio de fundacion de la
Universidad Catdlica Andrés Bello mientras que un 31,25% no conoce que la
universidad fue fundada en el afio 1953 segun textos institucionales tomados de la
pagina www.ucab.edu.ve. Mientras que en la unidad de analisis Il 58,75% conoce
que el afio de fundacién del recinto universitario fue en 1953 y 41,25% no tiene
conocimiento. Nuevamente la unidad de analisis Il tiene 10% menos conocimiento

que la unidad I.

6.7 Conocimiento del inicio del periodo rectoral F.J Virtuoso

El Personal Administrativo y Docente reconocieron en 53,75% que el inicio
del periodo del actual Rector de la UCAB Francisco José Virtuoso inicié en 2010
segun www.ucab.edu.ve. y 46,25% no tiene conocimiento de la fecha de inicio de
la maxima autoridad en la organizacion. Por otra parte, 18,75% del estudiantado o
unidad de andlisis Il conoce el afio de inicio del periodo rectoral de Virtuoso y

81,75% no tienen conocimiento.

6.8 Conocimiento del Plan Voluntariado UCAB

De acuerdo a los datos arrojados 41,25% de la muestra de la unidad de
analisis | conoce totalmente el plan de voluntariado UCAB y 22,5% de la muestra

de la unidad de analisis Il lo conoce totalmente.

Segun Francés (2006) los lineamientos estratégicos de una empresa son

los postulados fundamentales que plasman los principales aspectos de la
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estrategia de una empresa u organizacion, de acuerdo con las practicas
generalmente establecidas. Normalmente, su definicibn se realiza durante el
proceso formal de planificacion estratégica y se pueden clasificar en mision, vision
y valores si son permanentes, pero pueden cambiar cuando se requiera; Yy
objetivos, indicadores, metas y estrategias si son temporales y revisados

anualmente. (p. 36)

Es entonces importante conocer los lineamientos y la planificacion
estratégica que integra la razén de ser de una organizacion, de esta forma se tiene
conocimiento de donde se encuentra la organizacibn hoy y hacia donde ira
mafiana. El desconocimiento tanto de la mision, visién, valores y planes inherentes
a la UCAB hara que el porcentaje de completa aceptacion y apoyo de la
planificacion estratégica sea baja en niveles porcentuales debido al

desconocimiento.

6.9 Opinidn del Plan Voluntariado UCAB

30% de los encuestados en la unidad de andlisis | se encuentra muy de
acuerdo con el plan de voluntariado UCAB y 37,5% se encuentra de acuerdo. Por
otra parte, 2,5% de la muestra de la unidad de andlisis Il se encuentra muy de
acuerdo con el plan de voluntariado UCAB y 10% de acuerdo. 66,25% de los
encuestados eligieron la opcién no sabe/ no contesta. ElI desconocimiento por
parte de la unidad de analisis Il, en comparacién a la unidad |, respecto al

conocimiento de esta planificacion disminuy6 considerablemente en un 55%.

6.10 Conocimiento del Plan Estratégico 20-20

Se mantiene el mismo comportamiento de la variable anterior. Es decir, la
unidad de andlisis | tiene conocimiento total de un poco menos de la mitad de la
muestra con 43,75% y 25% de conocimiento medio del Plan Estratégico 20-20.

Por otra parte, la unidad de analisis Il (estudiantes) conoce totalmente este Plan
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estratégico en 6,25% y 58,75% respondié la opcidbn no sabe/ no contesta. El
desconocimiento por parte de la unidad de analisis Il, en comparacién a la unidad
I, respecto al conocimiento de esta planificacion estratégica disminuyo

considerablemente en un 55%.

6.11 Opinion del Plan Estratégico 20-20

El Personal Administrativo y Docente eligio la opcién muy de acuerdo en un
30% al preguntarles la opinién sobre el Plan Estratégico 20-20, y la opcion de
acuerdo con 37,5%. Solo 13,75% eligio la opcion no sabe/ no contesta. Asimismo,
la muestra de estudiantes respondio la opcion muy de acuerdo en un porcentaje
considerablemente bajo con 2,5% y la opcién de acuerdo 10%. Es importante
destacar que 66,25% eligio la opcion no sabe/ no contesta.

De acuerdo al comportamiento de estos resultados se evidencia la relacion
entre conocimiento y opinion acerca de una variable o aspecto fundamental de la
institucién. A mayor conocimiento, mas favorable sera la opinibn y a menor
conocimiento como el caso de las unidades de analisis | y Il, menor sera el
porcentaje de aceptacion aumentando asi el nimero respuestas que denoten

desconocimiento de la informacion.
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Gréfico 34.- Unidad de Andlisis | — Conocimiento Plan Estratégico 20-20
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Grafico 35.- Unidad de Analisis Il — Conocimiento Plan Estratégico 20-20

6.12 Origen de los fundadores

En esta variable, el porcentaje de conocimiento fue notable dando los
siguientes resultados: en la unidad de analisis | el 98,75% conoce que el origen de
los fundadores de la UCAB son Jesuitas. El conocimiento de la misma variable
aplicada a la unidad de analisis Il fue de 82,5%, disminuyendo el porcentaje de
encuestados que conocen el origen de los fundadores de la UCAB en 16,25%
aunque de igual manera el porcentaje de conocimiento es alto en comparaciéon

con las otras variables.

6.13 Uniforme

Esta variable fue aplicada para Personal Administrativo y Docente y de esta
manera tener conocimiento del porcentaje de poblacion de esa unidad de analisis
gue utiliza o no uniforme ya que a través del mismo se representa la identidad
visual de la organizacién debido que posee “un conjunto de caracteristicas fisicas
reconocibles y perceptibles por el individuo como unidad identificadora de la

organizacion” (Capriotti, 1992, p. 118)
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71,25% no utiliza nunca uniforme para trabajar mientras que 13,75% lo
utiliza siempre. Esto debe a que la muestra que integra esta unidad de analisis
tiene diferentes cargos laborales dentro de la organizacion que integran diversos
departamentos con reglas y normativas especificas y se evidencia que no existe

uniformidad en cuanto al atuendo laboral.

6.14 Lenguaje con estudiantes

Para la unidad de analisis | 50% de la muestra utiliza siempre lenguaje
formal con estudiantes mientras que en la unidad de analisis Il sélo 8,75% utiliza

lenguaje formal con los estudiantes.

6.15 Lenguaje con profesores y administrativo

Para la unidad de andlisis | 63,75% de la muestra utiliza siempre lenguaje
formal con profesores y personal administrativo mientras que en la unidad de
analisis Il 68,75% de la muestra utiliza siempre lenguaje formal. En comparacion
con la variable anterior en la unidad de analisis | aument6 en 13,75% el uso de
lenguaje formal. Por otra parte, el porcentaje de uso de lenguaje formal de la
unidad de analisis Il aumentdé 60% al entablar conversaciones con personal

docente o administrativo.

6.16 Conocimiento de la nueva identidad visual

De acuerdo con Sainz de Vicufia (2012) la Identidad visual forma parte de la
identidad corporativa, se puntualiza como la zona del disefio corporativo, mediante

el cual se define y materializa la identidad de la empresa. (p. 142)

Es entonces de suma importancia conocer la identidad visual de una

organizacién ya que es la representacion visual de los lineamientos estratégicos
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de la empresa, y sera el o los medios por donde la organizacién trasmite
informacion. 68,75% de la unidad de andlisis | conoce totalmente la nueva
identidad visual, mientras que 27,5% de la unidad de andlisis Il conoce totalmente
la nueva identidad visual. Al analizar los porcentajes arrojados, existe una

disminucioén de 41,25% del conocimiento de la nueva identidad visual de la UCAB.

Es importante tomar en cuenta estos datos obtenidos debido a que aunque
no se conoce con exactitud la poblacion total de cliente interno de la UCAB, en
donde se encuentran estudiantes y personal administrativo y docente, la mayoria
de la poblacion interna de la UCAB son estudiantes. Precisamente es esta la
unidad de analisis que posee mayor desconocimiento de la nueva identidad de la
organizacién. Sin dejar a un lado que en la unidad de andlisis | resta un poco mas

del 30% que no conoce tampoco la identidad visual

6.17 Aplicacion de la nueva Identidad Visual UCAB

70% de la muestra de la unidad de analisis | aplica la Identidad Visual de la
universidad en correos electronicos, 52,5% la aplica en documentos internos,
22,5% la aplica en ponencias y 22,5% en laminas de clases. Esto da a analizar
que solamente es aplicada en un alto porcentaje en el envio de correos

electrénicos de la UCAB, los otros porcentajes tienen niveles bajo de incidencia.

23,75% de la muestra de la unidad de analisis Il aplica la Identidad Visual
de la universidad en correos electronicos, 13,75% la aplica en exposiciones,
17,5% la aplica en trabajos finales y 25% en trabajos regulares. De acuerdo a los
porcentajes obtenidos la aplicacion de la Identidad Visual de la organizacion tiene
porcentajes alarmantemente bajos lo que quiere decir que la nueva identidad

visual no ha penetrado en el publico interno.

A pesar de los esfuerzos realizados por la institucién en el 60 aniversario en

el pasado afio 2013 para presentar la nueva identidad visual de la UCAB y
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comunicar los lineamientos y la planificacion estratégica, el conocimiento del
conjunto de atributos que definen el caracter o personalidad de la empresa, las
caracteristicas centrales, perdurables y distintivas que identifican a una
organizacion y la diferencian del resto de las organizaciones de su entorno.
(Capriotti, 2009) no poseen un porcentaje de conocimiento alto. Cabe analizar
entonces si la comunicacion interna se estd manejando de manera eficiente a todo
el publico interno, o si esta llegando mas a un segmento del puablico interno

(unidad de andlisis 1), que al otro (unidad de andlisis II).

Es pertinente reflexionar si la comunicacion interna es efectiva aun cuando
generé datos con poco porcentaje de conocimiento de los lineamientos y la

planificacion estratégica arrojados en el presente estudio de mercado.

6.18 Efectividad de la comunicaciéon interna UCAB

Los resultados obtenidos en esta variable arrojaron que 17,5% de la unidad
de analisis | consideré que la comunicacion interna es totalmente efectiva, 45%
afirmé que es medianamente efectiva y 27,5% que es poco efectiva. De la misma
manera la unidad de analisis | eligio en 16,25% que la comunicacion interna es
efectiva, 47,5% afirmé que es medianamente efectiva y 18,75% que es poco
efectiva. Es importante prestar gran atencion a como el cliente interno de la
organizacion toma en cuenta las comunicaciones internas ya que el mayor
porcentaje se ubica en que la comunicacion interna es medianamente 0 poco

efectiva.

Segun el Manual de Atencién Eficaz de Quejas y Reclamaciones (2009) el
cliente interno es aquel que forma parte de la empresa, ya sea como empleado o
como proveedor, y que no por estar en ella, deja de requerir de la prestacion del
servicio por parte de los demas empleados. Con esto se quiere decir que el cliente
interno es el primer consumidor del producto o servicio que se produce en la
organizacién y es necesario e imperante prestar gran atencion a la valoracién que

dan de los aspectos internos de la empresa, como la efectividad de la
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comunicacion interna, y de esta manera realizar los cambios 0 mejoras necesarias

gue generen bienestar y buen clima organizacional.

6.19 Uso de los medios de comunicacion interna UCAB

Los resultados arrojados expresaron lo siguiente: en la unidad de analisis |
17,5% siempre utilizan el correo UCAB, sin embargo el resultado mas
predominante es la opcion casi nunca usa el correo con 30%. Por su parte, la
unidad de analisis Il afirma que utiliza el correo siempre con un 45%. Es decir, hay
mayor frecuencia de uso del correo UCAB en los estudiantes que en el Personal

Administrativo y Docente.

En la unidad de analisis | 28,75% de la poblacion lee el peridédico ucabista
siendo el resultado con mayor incidencia, mientras que en la unidad de analisis I
2,5% lee el periddico ucabista siempre. Sin embargo, el resultado mas significativo
la opcion nunca con 60%. Esto quiere decir, que solo un cuarto de la muestra del
Personal Administrativo y Docente leen siempre el periédico mientras que la

mayoria de los estudiantes no lo leen.

16,25% de la unidad de analisis | lee siempre las carteleras, sin embargo el
resultado con mayor porcentaje fue la utilizacion de las carteleras casi siempre con
46,25%. De igual forma, 13,75% de la unidad de analisis Il lee siempre las

carteleras, pero el resultado mas predominante fue casi siempre, con 38,75%.
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38,75% de la unidad de analisis | casi nunca le han proporcionado
informacion via telefénica, mientras que la unidad de analisis Il afirmé que nunca

le han proporcionado informacion via telefénica con 33,75%.

Los porcentajes obtenidos expresan que la utilizacion de los canales de
comunicacion internos tiene incidencia media a baja. Esto quiere decir que
ninguno de los cuatro canales de comunicacion interna estudiados tiene una

efectividad alta.

Es necesario mejorar la comunicacion interna utilizando los canales de
comunicacion y el tono comunicacional adecuado para que el puablico interno
sienta que la comunicacion interna es efectiva y los canales de comunicacion son

los correctos.

Entonces es pertinente preguntarse si ¢realmente la comunicacién interna
es efectiva?, aun cuando los miembros de la organizacibn no tienen esa
percepcion. Asi pues, interpretando los resultados obtenidos hasta el momento,
guarda estrecha relacion que el publico interno no tenga el conocimiento total o
parcial de los lineamientos y la planificacion estratégica de la organizacién con la
afirmacion del publico interno de que la comunicacién interna es medianamente

efectiva en ambas unidades de analisis.

De esta manera, si la comunicacién interna es medianamente efectiva y los
niveles de utilizacién de los medios y canales de comunicacion son bajos, de
acuerdo con los datos obtenidos, es probable que no exista una real penetracion y
recordacion de la mision, vision, valores, plan de voluntariado, planificacion

estratégica 20-20 y nueva identidad visual.
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6.20 Tipo de mensaje

En la unidad de analisis |1 92,5% de los encuestados recibe informacion
institucional, 33,75% recibe informacién de participacion en jornadas, 56,25%
invitacion a eventos y 42,5% informacién de proyectos proximos. Los datos
arrojados permiten afirmar que existe un contenido de la comunicacion interna
distribuida entre los cuatro aspectos ya mencionados, sin embargo hay mayor
predominancia de contenidos institucionales, seguido de invitacion a eventos de la
universidad, luego informacién de proyectos proximos y por ultimo participacion en

jornadas.

En la unidad de andlisis Il 62,5% de los encuestados recibe informacion
institucional, 17,5% recibe informacién de participacion en jornadas, 52,5%
invitacion a eventos y 17,5% informacion de proyectos préximos. De esta manera,
se maneja un contenido comunicacional para generar la comunicacion interna
distribuida entre los cuatro aspectos ya mencionados, sin embargo hay mayor
predominancia de contenidos institucionales, seguido de invitacion a eventos de la
universidad, y por ualtimo informacién de proyectos proximos y participacion en

jornadas

.6.21 Mensaje formal e informal

El 93,75% de la unidad de andlisis | considera que la UCAB se comunica
con ellos de manera formal, por su parte el 90% de la unidad de analisis Il afirma
que la UCAB se comunica de igual forma de manera formal con ellos. Segun
Carretdn (2007) la comunicacién formal “transmite mensajes reconocidos de forma
explicita por la organizacion (informacién oficial), se encuentra perfectamente

definida y sigue las lineas del organigrama empresarial, lo que permite conocer
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cuadles son los cauces de transmision de informacion planeados para la

organizacion” (p. 38)

6.22 Aplicacion de valores Ucabistas

La Universidad Catolica Andrés Bello se distingue por establecer 5 valores
ucabistas que definen su institucion, a través de esta variable se buscé conocer si
es0s mismos valores eran aplicados fuera de la institucion por parte de su publico
interno y los resultados fueron: 51,25% de la unidad de analisis | afirm6 que
siempre los aplica fuera de la institucion. 30% de la unidad de analisis Il consideré
que los utiliza siempre fuera de la UCAB, sin embargo la opcién con mayor

frecuencia para esta unidad de analisis fue casi siempre con 46,25%.

6.23 Valora pertenecer a la institucion

Por daltimo, 86,25% de la muestra de la unidad de analisis | valora
totalmente pertenecer a la institucion. Mientras que 83,75% de la unidad de

analisis Il valora totalmente pertenecer a la UCAB. (Ver gréafico 89)
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Gréfico 89.- Unidad de Analisis | — Valoracién de pertenecer a la institucion
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Es entonces de gran importancia comprender el alto nivel de sentido de
pertenencia que existe entre el publico interno de la UCAB y la institucion,
sabiendo que el conocimiento de la mision, vision, valores, plan de voluntariado,
plan estratégico 20-20 y nueva identidad visual no es significativo. Es probable
que este desconocimiento se deba a la poca efectividad en la comunicacion
interna, aseverada por los mismos clientes internos de la empresa, que no genera
penetracion y recordacion en la mente del cliente interno de manera que pueda
distinguir cuales son los aspectos fundamentales que definen a la UCAB como

una organizacion que se distingue a las demas. (Ver grafico 90)

59 83,75%
85
63
60+
57
54
514
457
45+
424
35
364
33+
30
274
24
214

157

Tetalmente Medianamernte Poco Muy poco

éValora pertenecer ala Institucion?

Grafico 90.- Unidad de Analisis Il — Valoracion de pertenecer a la institucion

Por el contrario, una comunicacion interna efectiva implica generar
contenidos institucionales que sean faciles de recordar por el publico interno de la
organizacion. Se trata de que el cliente interno sea el consumidor de esos
contenidos y a la vez el portavoz hacia otros publicos que no tengan conocimiento

de la cultura corporativa ucabista.
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El cliente interno de la Universidad Catélica Andrés Bello posee
caracteristicas especificas que son propias de esa cultura organizacional, que
como bien expres6 Stephen Robbins (1999), en su libro “Fundamentos del
Comportamiento Organizacional” se refiere a un sistema de significados
compartidos que ostentan los miembros y que distinguen a la organizaciéon de las
otras. (p. 254)

El problema observado en el presente estudio es de comunicaciones
internas, de penetracion y recordacion de la informacion. Es preciso permitir que la
comunicacién corporativa, especificamente la comunicacién interna baje a otros
niveles de comunicacién y genere canales quizas mas novedosos, permitiendo
que a través de las herramientas tecnolégicas se generen contenidos
institucionales que puedan distinguirse en situaciones especificas y capten la

atencion de los clientes internos.
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CONCLUSIONES

Las organizaciones son estructuras, unidades sociales o agrupaciones
humanas constituidas para cumplir determinadas metas y objetivos. Integran una
fuente de satisfaccion de necesidades sociales, econdmicas y psicoldgicas de los
seres humanos. Estan compuestas en su mayoria por individuos que poseen

caracteristicas especificas y dan a la empresa su razén de ser.

Las organizaciones poseen lineamientos estratégicos que las guian a
alcanzar objetivos y metas de acuerdo al lugar donde se encuentran en el
presente y dénde desean estar en corto, mediano y largo plazo en el futuro. Estos

lineamientos se conocen como la mision, visién y valores de la empresa.

Sin embargo, los objetivos, metas y estrategias no son suficientes para el
desarrollo organizacional. Es necesario la existencia de una cultura corporativa,
conocida como un sistema de significados y rasgos compartidos que manifiesten y

pongan en practica los miembros y la distingan de otras organizaciones.

De esta manera la cultura corporativa junto con otros conceptos como la
imagen corporativa, el clima organizacional y el sentido de pertenencia elaboran
un sistema complejo de relaciones y comunicaciones llamado identidad

corporativa.

La imagen corporativa se refiere a la representacion mental que se genera
en los publicos interesados y la mente del consumidor sobre una empresa, sus
productos, directivos, procesos y experiencias. Es decir, es el como se percibe
una compaifia, es la imagen generalmente aceptada de lo que significa la

organizacion.
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Por otra parte, la identidad corporativa se define como un sistema de signos
visuales que tiene por objeto distinguir, generar reconocimiento y recordacién a
una empresa u organizacion de las demas, asi como también el sentido de

pertenencia que posee el cliente interno hacia la organizacion donde labora.

El sentido de pertenencia se define como la satisfaccion personal de cada
sujeto autorreconocido como parte integrante de una organizacion, implica una
actitud consecuente y comprometida afectivamente ante la institucion que integra,
en la que participa activamente e identificandose con la misién, vision y valores

propios de ella.

Este Trabajo de Grado se desarrollé para analizar el sentido de pertenencia
ucabista como identidad corporativa que agrega valor a la organizacién y de
acuerdo a este estudio de mercado definir si existe o no sentido de pertenencia en
el cliente interno de la UCAB.

Se obtuvo que la mayoria del personal administrativo y docente conoce
totalmente la mision y la visién de la organizacién. Mientras que la mayoria de los

estudiantes conoce medianamente la mision y la vision de la UCAB

A su vez, la mayoria del personal administrativo, docente y estudiantes
afirman conocer totalmente los valores de la UCAB. Sin embargo, no fueron

capaces de reconocer todos los valores de manera individual.

Con referencia al reconocimiento del afio de fundacién de la UCAB, origen
de los fundadores de la universidad, actual Rector, y el afio de inicio de su periodo
rectoral la mayoria del personal administrativo los conoce, mientras que los

estudiantes conocen las tres primeras mas no el afio de inicio del periodo rectoral.

Tomando en cuenta los planes implementados en el recinto universitario,

como lo son el Plan de Voluntariado UCAB y el Plan Estratégico 20-20, el personal
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administrativo y docente afirmé conocerlos totalmente y estar de acuerdo con
ellos. Mientras que los estudiantes conocen medianamente el Plan de
Voluntariado y se encuentran de acuerdo, pero no conocen el Plan Estratégico

20-20 lo que hace que no tengan opinion respecto a él.

La nueva identidad visual de la UCAB fue dada a conocer a partir de su 60
aniversario en el afio 2013. El personal administrativo y docente afirmo conocer la
nueva identidad visual y aplicarla solo en correos y documentos internos, sin
embargo la mayoria de los estudiantes no la conocen y no la aplican en ningun

canal o medio de comunicacion.

La comunicacion interna es el medio que utiliza la organizacion para
comunicarse con su publico interno, sin embargo el personal administrativo,
docente y estudiantes consideran que la comunicacion interna de la UCAB es
medianamente efectiva. De esta manera, el canal de comunicacién mas utilizado

por el personal administrativo, docente y los estudiantes es el correo.

El tipo de informacién que recibe el personal administrativo, docente y
estudiantes es de indole institucional e invitacion a eventos y consideran que tiene

un tono formal.

Sabiendo que los valores propios de la UCAB son: excelencia: pertinencia
social, solidaridad, honestidad y sentido de pertenencia, el personal administrativo
y docente afirmé utilizarlos siempre fuera de la organizacion mientras que los

estudiantes los aplican casi siempre.

Por ultimo, el sentido de pertenencia de la institucion se ve reflejado en
ambas unidades de andlisis, tanto el personal administrativo y docente como los

estudiantes afirmaron valorar totalmente la UCAB y pertenecer a la institucién.
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A pesar de que la mayoria del cliente interno afirmé que tiene un sentido de
pertenencia total para con la institucion, se pudo constatar que no poseen el
conocimiento de todos los aspectos que abarca la cultura corporativa ucabista.
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RECOMENDACIONES

Luego de realizar esta investigacion se recomienda lo siguiente:

Profundizar la investigacion integrandola con la observacion participante, de
esta manera se podra obtener datos que complementen y confirmen los ya

obtenidos a través de entrevistas o focus group y enriquecer mas la investigacion.

Se recomienda realizar una investigacion que defina la relacion del sentido
de pertenencia con el nivel de conocimiento de la cultura ucabista por parte del

cliente interno de la organizacion.

Disefar por parte del departamento de comunicaciones y mercadeo de la
organizacién nuevas estrategias comunicacionales que les permita a los diferentes
publicos que conforman al cliente interno de la UCAB recordar y aplicar la mision,

la vision y los valores de la institucion.

Disefiar y aplicar una campafna comunicacional que transmita el significado
del Plan Estratégico 20-20, de esta manera se conozca los objetivos, estrategias y
metas que desea alcanzar la organizacion con este proyecto y sean llevados a

cabo por los diferentes publicos que integran al cliente interno.

Aplicar frecuentemente estrategias comunicacionales que muestren la
importancia del significado de la nueva identidad visual de la institucion plasmada
en el Manual de Identidad Visual de la UCAB. De esta manera, el cliente interno
entendera el porqué de la utilizacion de la misma en los diferentes medios y

canales de comunicacion.
Reforzar las estrategias de comunicacion que se implementen con mayor

énfasis en la poblacién estudiantil ya que conforman la mayoria del publico interno

y poseen menor informacion.
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Mejorar la comunicacion interna de la organizacion reforzando no solo los
canales de comunicacibn que tengan menos impacto, sino aumentando la

efectividad de todos los canales de comunicacion en general.

137



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Fuentes Bibliogréficas

Capriotti, P. (2008). Planificacién estratégica de la Imagen Corporativa. Espafia:
Editorial Ariel

Capriotti, P. (2009). Branding Corporativo: fundamentos para la gestion estratégica

de la Identidad Corporativa. Chile: Coleccién de Libros de la Empresa.

Carrasco, S. (2012). Atencién al cliente _en el proceso comercial. Espafa:

Ediciones Paraninfo

Corbetta P, (2007). Metodologia y técnicas de investigacion social. Espafa:

Editorial McGraw-Hill/Interamericana.

Costa, J. (2009). Identidad Corporativa. México: Editorial Trillas

Fidias, A. (2006). El Proyecto de Investigacion: Introduccién a la metodologia

cientifica. (52. ed.). Venezuela.: Editorial Episteme

Hernandez, S. (2002). Metodologia de la investigacién. México: McGraw-Hill

Hernandez, S., Ferndndez, C., vy Baptista, P. (2010). Metodologia de la

investigacion. México: Editorial McGraw-Hill/ Interamericana.

Pérez, C. (2007). Calidad Total en la Atencién al Cliente: Pautas para Garantizar la

excelencia en el Servicio. Espafia: Editorial Ideaspropias

Ramirez, T. (1999). Cémo hacer un Proyecto de Investigacion. Venezuela:

Editorial Panapo

138



Robbins, S., Coulter, M. (2010). Administracion. (10ma. Ed.) México: Pearson

Robbins, S. (1998). Fundamentos de Comportamiento Organizacional. (52. ed)

México: Pearson

Robbins, S., (2004). Comportamiento Organizacional. (102, Ed). México: Pearson

Soler, P., Andreu, M., Isidro, S., y Rodriguez, M. (1997). La investigacion

cualitativa en Marketing y Publicidad: el grupo de discusion vy el analisis de datos.

Barcelona: Paidds

Fuentes Electréonicas

Aced, C. 2013. Relaciones Publicas 2.0: COémo gestionar la comunicacion

corporativa en el ambito digital. [en linea]. Espafa: Editorial UOC

Disponible en:
http://books.google.co.ve/books?id=F9B92HG2yEsC&printsec=frontcover#v=onep
age&q&f=false

Bort, M. (2004). Merchandising. [en linea]. Espafa: Editorial ESIC.

Disponible en:

http://books.google.co.ve/books?id=loHn8Z_HP9UC&printsec=frontcover#v=onep
age&q&f=false

Capriotti, P. (1992). La imagen de la empresa: estrategias para una comunicacion

integrada. [en linea]. Espafia: Temas Grupo Editorial
http://books.google.co.ve/books?id=4RXfyC7e5_oC&printsec=frontcover&dg=La+i
magen+de+latempresa:+estrategias+para+una+comunicaci%C3%B3n+integrada
&hl=es-419&sa=X&ei=h113U6eXD4fnsAT18YCoCQ&ved=0CC4Q6AEWAA
#v=onepage&q=La%20imagen%20de%20la%20empresa%3A%20estrategias%20
para%20una%20comunicaci%C3%B3n%20integrada&f=false

139



Enrique, A., Madrofiero, M., Morales, F., Soler, P., (2008). La Planificacion de la

comunicacion empresarial. [en linea]. Espafia: Editorial Materials

Disponible en:

http://books.google.co.ve/books?id=i-
dn81dxK0sC&pg=PA53&dg=comunicacion+interna+y+comunicacion+externa+en+
la+organizacion&hl=es-419&sa=X&ei=YJIxpU4zrCom6yAHdroHQBQ&ved=0CC4Q
6AEWAA#v=0nepage&g=comunicacion%20interna%20y%20comunicacion%?20ext

erna%?20en%20la%20organizacion&f=false

Franceés, A. (2006). Estrategias y planes para la empresa: con el cuadro de mando

integral. [en linea]. México: Pearson

Disponible en:
http://books.google.com.mx/books?id=yAmLG-Vr8BkC&printsec=frontcover#v
=onepage&g&f=false

Fernandez, R. (2010). La mejora de la productividad en la pequefia y mediana

empresa. [en linea]. Espafia: Editorial Club Universitario

Disponible en:
http://books.google.co.ve/books?id=7MgsYPRYIJsC&printsec=frontcover&dg=La+
mejora+de-+la+productividad+en+la+peque%C3%Bla+y+medianat+empresa&hl=e
$-419&sa=X&ei=txFIUSLyNIjLsAS3vYGgAQ&ved=0CC4Q6AEWAA#vV=0Nnepage&q
=La%20mejora%20de%20la%20productividad%20en%20la%20peque%C3%Bla
%20y%20mediana%20empresa&f=false

Fred, D. (2003). Conceptos de administracion estratégica. (92. Ed.) [en linea].

México: Pearson

Disponible en:
http://books.google.co.ve/books?id=kpj-H4TukDQC&printsec=frontcoverv=onepag
e&q&f=false

140



Garzén, M. (2005). El Desarrollo Organizacional y el Cambio Planeado. [en linea].
Colombia: Coleccion Lecciones

Disponible en:
http://books.google.co.ve/books?id=RDFJi-fNWNMC&printsec=frontcover#v=one
page&q&f=false

Kliksbergs, B. (2005). La agenda ética pendiente de América Latina. [en linea].

Espafia: Fondo de Cultura Econdmica de Esparia.

Disponible en:
http://books.google.co.ve/books?id=KkeW8s49uNgC&pg=PA130&dq=%22el+senti
do+de+tpertenencia+es%22&hl=es-419&sa=X&ei=IB7QUtgslJe-sQSJ-
oDADA&ved=0CDOQ6AEWAwW#v=0nepage&q=%22¢el%20sentido%20de%20perte
nencia%20es%22&f=false

Lerma, A., Marquez, E. (2010). Comercio y Marketing Internacional. (42. Ed.). [en

linea]. México: Editorial Cengage

Martin, M. (2005). Arquitecturas de Marcas: modelo general de construccion de

marcas y de sus activos. [en linea]. Espafia: Editorial ESIC.

Disponible en:
http://books.google.co.ve/books?id=VTxjOx9F0bkC&printsec=frontcover#v=onepa
ge&g&f=false

Méndez, C. (2006). Clima_ Organizacional en Colombia. [en linea]. Colombia:

Coleccion Lecciones

Disponible en:
http://books.google.co.ve/books?id=gipFxpVbK1AC&printsec=frontcover&dg=clima
+organizacional+en+colombia&hl=es-419&sa=X&ei=P7dpU_zHHqG
wygwygHri4Bg&ved=0CC4Q6AEwWAA#v=0nepage&g=clima%?20organizacional%?2

0en%?20colombia&f=false

141



Rebeil, M., RuizSandoval, C. (1998). El poder de la comunicacién en las

organizaciones. [en linea]. México: Plaza y Valdéz

Disponible en:

http://books.google.co.ve/books?id=AilJ7Ss-zcYC&printsec
zcYC&printsec=frontcover&dqg=Editorial+de+El+poder+de+la+comunicaci%C3%B3
n+en+las+organizaciones&hl=es-419&sa=X&ei=GGplU4rrFazgsAS1ulKwBg&ved
=0CC4Q6AEwWAA#v=0nepage&q=Editorial%20de%20EI%20poder%20de%20la%2

Ocomunicaci%C3%B3n%20en%20las%20organizaciones&f=false

Sainz, J. (2012). El plan estratéqgico en la practica. (32. Ed). [en linea]. Espafia:
Editorial ESIC
Disponible en:
http://books.google.com.mx/books?id=HsMAOWIPO40C&printsec=frontcover&hl=e

s#v=onepage&g&f=false

Sanchez, O., Herrero, R., Hortigtiela, M. (2010). Técnicas administrativas basicas

de oficina. [en linea]. Espafia: Editorial Paraninfo

Disponible en:
http://books.google.co.ve/books?id=WZcPAQAAQBAJ&printsec=frontcover#v=one
page&q&f=false

Sanz, M., Gonzalez M. (2005). Identidad Corporativa: Claves de la Comunicacion

Empresarial. [en linea)]. Espafia: Editorial ESIC.

Disponible en:
http://books.google.co.ve/books?id=dgDXUwBDd60C&printsec=frontcover#v=onep
age&q&f=false

Sastre, M. (2009). Diccionario de Direccidon de Empresas y Marketing. [en linea].

Espafa: Ecobook

Disponible en:

142



http://books.google.co.ve/books?id=MQBedTg_CrlC&printsec=frontcover#v=onepa
ge&g&f=false

Serrano, A. (2006). El individuo y las organizaciones. [en linea]. Espafia: Ecobook.

Disponible en:
http://books.google.co.ve/books?id=s14BZXyRFFUC&printsec=frontcover#v=onep
age&qé&f=false

Comunicacion Interna: Direccidn _y gestion de empresas. (2008). [en linea].

Espafia: Editorial Vértice.

Disponible en:
http://books.google.co.ve/books?id=58mgFXs6jX8C&printsec=frontcover#v=onepa
ge&g&f=false

Estatuto Organico de la Universidad Catdlica Andrés Bello. (1975, mayo) [en

linea], N° 2.01. Disponible en:
http://w2.ucab.edu.ve/tl_files/Reglamentos/2.01.pdf [2014, 18 de enero]

Atencion eficaz de quejas y reclamaciones (2009). [en linea]. Espafia: Vértice.

Disponible en:
http://books.google.co.ve/books?id=Jgy5zYVW2ucC&pg=PA33&dqg=cliente+intern
o+es&hl=es419&sa=X&ei=rwllU5evMLOiIsQSApIEY &ved=0CC4Q6AEWAA#v=0ne
page&qg=cliente%20interno%20es&f=false [2014, 18 de EnerQ].

Tesis de Grado

Trak, Y. (2002). Auditoria de ldentidad Corporativa; Una propuesta metodoldgica

integral. Tesis de Prostgrado. (Lic, Comunicacién Social). Venezuela: Universidad

Catolica Andrés Bello.

143



Fuentes vivas

Pablo Ramirez, Lic. Ciencias Estadisticas, profesor de la catedra de Estadistica de

en la Universidad Catolica Andrés Bello.

Fernando Valdez Pacheco, Lic. Publicidad y Mercadeo, Especialista en publicidad,
mercadeo, desarrollo, fortalecimiento y posicionamiento de marcas. Gerente de

producto GlaxoSmithKline-Venezuela.
Lic. Maria de la Concepcion Gouveia, profesora de la catedra de Proyectos en la

UBV y Contabilidad en la Escuela Nacional de Administracion y Hacienda Publica,

Magister en Epistemologia.

144



ANEXOS

iy
20
18]
187
17
167
157
147
137
1249
117

13.75%

De19a2s
arios

De 26 a 32
arios

25%

12 5%

De 33a39 De 40 a 46 De 47 a 33
aros afos afos

Rango de Edad Unidad de Analisis |

Gréfico 1.- Unidad de Andlisis | - Edad

145

De 54 a G0
arios

De 61 a 67
arios




534+

44

34

245

14+

¥3,75%

De 17 a 21 afios

De 22 a 26 afios
Rangos de Edad - Unidad de Analisis Il

Gréfico 2.- Unidad de Andlisis Il — Edad

146

De 27 a 30 afios




G2
G0
55
55
54
52
50
45
45
44
424
a0
35
351
341
37
30
25
261
24
22
20

16
14

70%

30%

Masculino Femening

Distribucion porcentual Unidad de Analisis Il segln su sexo

Gréfico 3.- Unidad de Andlisis | - Sexo

147




52
50
56
56
54
57
50
48+
46
44
42
40
35
36
34
32
30
26
26+
24
27
20
18
16
14
12
10

THTTE

0%

30%

Masculing Femenino

Distribucién porcentual Unidad de Analisis Il seglan su sexo

Gréfico 4.- Unidad de Andlisis Il — Sexo

148




147

57 5%

2125%

Docente Coordinador Administrativo

Cargo ocupa dentro de la comunidad Ucabista

Gréfico 5.- Unidad de Andlisis | — Cargo

149



2647
25

237
2
219
207
157
18-
17
164
157
149
13
12
114
107

QO e s A e

Menos de un afic  De 1 a 3 afos Dedavafos DeBaillafos Del12ail5afos Mas de 15 afos

;Desde hace cuantos afios usted forma parte de la comunidad Ucabista?

Gréfico 6.- Unidad de Andlisis | — Antigliedad

150



36,25%

Menos de un afo De 1 a3 afos De d a7 afos

;Desde hace cuantos afios usted forma parte de la comunidad Ucabista?

Gréfico 7.- Unidad de Andlisis Il — Antigiiedad

151



14

53,75%

Totalmerte Medianamente Poco Muy poco Mada

iConoce la Misién de la UCAB?

Grafico 8.- Unidad de Analisis | — Conocimiento Misién

152




12
40
36
36
34
37 38 75%

Totalmerte Medianamente Poco Muy poco Mada

éConoce la Mision de la UCAB?

Grafico 9.- Unidad de Analisis Il — Conocimiento Misién

153



524
50
45
46

44— 5375%

Totalmerte Medianamente Poco Muy poco

éConoce la Vision de la UCAB?

Gréfico 10.- Unidad de Andlisis | — Conocimiento Vision

154



36
357
344
337
327
314
304
297
287
27
265

244
237
227
219
205
184
187
17
167
1357
144

Totalmente

38,75%

Medianamente Poco Muy poco

éConoce la Vision de la UCAB?

Gréfico 11.- Unidad de Andlisis Il — Conocimiento Vision

155

13 75%

Macla




B4
81 898 T75%
75
7577
72
o
BE
o
B0
57
541
51
45
45
42+
30
36T
33
30+
27
24
217

1,25%

oywqelny

Jose Vituoso Luis Ugalde

£Cual de los siguientes reconoce usted como actual Rector de la UCAB?

Gréfico 12.- Unidad de Andlisis | — Conocimiento Rector

156




g4
81
75
75
721
B9
56
B3
i
57—
54
51
45
454
42
39
36
337
30
271
24—
21

7972997

90%

8,75%
1,25%

Carlos Reyna Jose Vituoso Luis Ugalde

¢Cual de los siguientes reconoce usted como actual Rector de la UCAB?

Gréfico 13.- Unidad de Andlisis Il — Conocimiento Rector

157




Totalmente Medianamente Poco

iComparte la misién y vision de la UCAB?

Gréfico 14.- Unidad de Analisis | — Comparte Mision y Vision

158



304 0
29 36.25% 35%

Totalmente Medianamente Pocao Muy poco Mada

¢éComparte la mision y vision de la UCAB?

Gréfico 15.- Unidad de Analisis Il — Comparte Mision y Vision

159



147

38,8%

13,75%

Totalmente Medianamente Poco Muy poco

éConoce los valores de la UCAB?

Gréfico 16.- Unidad de Andlisis | — Conocimiento Valores UCAB

160

Mada




52
50
48
45
44
47
40
38
36
341
32
30
28
26
24
22
207
18]
16
14
12
10

Qo i

28,75%

Taotalmente Medianamente Poco

¢Conoce los valores de la UCAB?

Grafico 17.- Unidad de Andlisis Il — Conocimiento Valores UCAB

161




72
6] 82 5%
(il
653
60
a7

51
45
45
47
35
36
33
30
27
24
21
18
15

17,5%

2y el

Mo Reconocido Reconocido

Valor Excelencia

Gréfico 18.- Unidad de Andlisis | — Conocimiento Valor Excelencia

162




52
B0
58
561
54
52+
50
48]
45
44
47
40
38
36
34

58, 75%

31,25%

Mo Reconocido Reconocido

Valor Excelencia

Gréfico 19.- Unidad de Andlisis Il — Conocimiento Valor Excelencia

163




72
G5
G5
53]
G0
57

51
451
45
42
39
361
33
30
27
24
21
18
151

7929

80%

20%

Mo Reconocido Reconocido

Valor Servicio Social

Gréfico 20.- Unidad de Andlisis | — Conocimiento Valor Servicio Social

164




52
50
45
45

425
40—
387
36
344
324
304
284
26
247
224
204
184
164
147
124
104

1

T

Mo Reconocido Reconocido

Valor Servicio Social

Grafico 21.- Unidad de Andlisis Il — Conocimiento Valor Servicio Social

165




63,75%

36,25%

Mo Reconocido Reconocido

Valor Solidaridad

Grafico 22.- Unidad de Andlisis | — Conocimiento Valor Solidaridad

166




52
50
451
451
44
427
40
361
361
34
324
30
261
261
24
22+
20
15
16
14
12
10

B i i

53,75%

46,25%

No Reconocido Reconocido

Valor Solidaridad

Grafico 23.- Unidad de Andlisis Il — Conocimiento Valor Solidaridad

167




52
50
48
46
44
42
40
35
36

329
30
289
26

221
207
187
167

14

52 5%

47 5%

Mo Reconocido Reconocido

Valor Honestidad

Grafico 24.- Unidad de Analisis | — Conocimiento Valor Honestidad

168




63
G617
Bl
57
55—
537
51
45
479
459
437
41
35
377
35
337
K1 by
28
277
257
237
217
16
17
154
134
119

=

1-

53,75%

46 25%

Mo Reconocido Reconocido

Valor Honestidad

Grafico 25.- Unidad de Andlisis || — Conocimiento Valor Honestidad

169




621

54

144

1950

68,75%

7 5%
3.75%

1852 1963 1953

Seleccione ;en qué afio fue fundada la UCAB?

Grafico 26.- Unidad de Andlisis | — Aflio fundacion UCAB

170

16,25%

18960




524
50
48
46
44
424
40
38
36

324
30
287
26
244
224
20
185
16
147
124
107

Qo i

58,75%

11,25%

1932 1963 1953

Seleccione ;jen qué afio fue fundada la UCAB?

Grafico 27.- Unidad de Analisis Il — Afio fundacion UCAB

171

13,75%




524
50
48
46

424
40
38
36
34
324
30
26
26
24
22+
20
18
16
14
124
10

i i i

53,75%

2009 2003 201 2010 2013

¢En que afio inicio el periodo del actual Rector Francisco José Virtuoso?

Grafico 28.- Unidad de Andlisis | — Afio de inicio rectoral

172




267
257
247 28,75%
237
227
219
207
157
18
17
165
157
147
137
127
11
107

18,75%

e o

2009 2008 201 2010 23

¢En que afio inicio el periodo del actual Rector Francisco José Virtuoso?

Grafico 29.- Unidad de Andlisis Il — Afio de inicio rectoral

173



e 4125%

147

Totalmente Medianamente Poco

éConoce usted el plan de voluntariado de la UCAB?

1,25%

Muy poco

1,25%

Mada

Grafico 30.- Unidad de Andlisis | — Conocimiento Plan Voluntariado UCAB

174




267
2571

23 27 5%
224

219
20
197
18-
17
16
157
147
134
124
11

13,75%

11.25%

Totalmente Medianamente Poco Muy poco Mada

¢é¢Conoce usted el plan de voluntariado de la UCAB?

Grafico 31.- Unidad de Andlisis Il — Conocimiento Plan Voluntariado UCAB

175



1
40
35
361
341
32 38 T5%
30
26
261
241
22
20
16
161
14

42 5%

- 8,75%

. 2% 3,75%
N 1,26%

Muy de acuerdo De acuerdo Ligeramente de  Mide acuerdo/ni  Ligeramente en Mosabe/no
acuerco en desacuerdo esacuerdo cortesta

¢ Qué opinion le merece el plan de voluntariado de la UCAB?

Gréfico 32.- Unidad de Analisis | — Opinién Plan Voluntariado UCAB

176



31
307

287

32.5%

23,75%

Muy de acuerdo De acuerdo Ligeramente de  Mi de acuerdo/ni Muy en Mosakeino
acuerdo en desacuerdo desacuerdo contesta

¢Qué opinion le merece el plan de voluntariado de la UCAB?

Gréfico 33.- Unidad de Analisis il — Opinién Plan Voluntariado UCAB

177



26 43 75%

13,75%
11,25%

Totalmente Medianamente Poco Muy poco MNada

éConoce usted la finalidad del Plan Estratégico 20-207

Gréfico 34.- Unidad de Anadlisis | — Conocimiento Plan Estratégico 20-20

178



57
50
48]

441
47
40
38
36

324
30
284
267
244
224
207
18]
16
147
124
107

L i

58,75%

16,25%

11,25%

Totalmente Medianamente Poco Muy poco Macla

¢éConoce usted la finalidad del Plan Estratégico 20-207

Gréfico 35.- Unidad de Analisis Il — Conocimiento Plan Estratégico 20-20

179




317
30
28
287

28

24

13,75%

11,25%

Iuy de acuerdo De acuerdo Ligeramente de  Nide acuerdoini  En desacuerdo Mo sabeMo
acuerdo en desacuerdo contesta

Qué opinion le merece el Plan Estratégico 20-207

Gréfico 36.- Unidad de Analisis | — Opinion Plan Estratégico 20-20

180



541
52
50
451
45

42
40
36
35
34
32
30
28]
26
24
22
20
18
16
14
12+
10

THETR

G6,25%

125%  125% 0%

Muy de De acuerdo  Ligeramerte Mi cle Ligeramente En Muy en Mo sabeMo
acuerdo de acuerdo acuerdo/ni en en desacuerdo desacuerdo  contesta
desacuerdo  desacuerdo

Queé opinion le merece el Plan Estratégico 20-207

Gréfico 37.- Unidad de Analisis Il — Opinion Plan Estratégico 20-20

181




54
817 98,75%
T8
757
729
it
GE]
637
G0
57

51
48
45

g—
o 1.25%
7

Agustinianos Jesutas

¢£Cual es el origen de los fundadores de la UCAB?

Gréfico 38.- Unidad de Analisis | — Origen de los fundadores

182




6o 82,5%

Agustinianos Benedictinos Luteranos Teresianos Jesuitas

£Cual es el origen de los fundadores de la UCAB?

Gréfico 39.- Unidad de Analisis Il — Origen de los fundadores

183



G2

44

3441

14

13,75%

Siempre

Casi siempre Casi nunca

sUtiliza usted uniforme para trabajar?

Gréfico 40.- Unidad de Andlisis | — Uniforme

184

71,25%

Munca




147

41 25%

Siempre Casi gsiempre Casi nunca

Al entablar una conversacion con estudiantes ;utiliza lenguaje formal?

Gréfico 41.- Unidad de Anadlisis | — Lenguaje con estudiantes

185




40
35
351
341
321
30
26
26

229
20
18
1671
147

43 75%

31,25%

16,25%

Siempre Casi siempre Casi nunca Munca

Al entablar una conversacion con estudiantes ;utiliza lenguaje formal?

Gréfico 42.- Unidad de Anadlisis Il — Lenguaje con estudiantes

186




52
50+
45
46
44
47
40
38
36
34
32
30
28
26+
24
224
20
18
16
14
12
10

4

T

63,75%

31,25%

5%

Siempre Casi siempre Casi nunca

Al entablar una conversacion con profesores y adm ;Utiliza lenguaje formal?

Gréfico 43.- Unidad de Analisis | — Lenguaje con profesores y administrativo

187




ol 68,75%

30%

1,25%

Siempre Casi siempre Munca

Al entablar una conversacion con profesores y adm ;Utiliza lenguaje formal?

Gréfico 44.- Unidad de Analisis Il — Lenguaje con profesores y administrativo

188




il 68,75%

16,25%

Totalmenrte Medianamente Poco Muy poco Macla

Conoce la nueva identidad visual utilizada en la UCAB

Gréfico 45.- Unidad de Analisis | — Conocimiento de la Nueva ldentidad visual

189



264
2571
247
23
229
219
207
1577
184
17
16
157
145
137
127
114
107

TINDEITITY

22%

16,25%

Tatalmente Medianamente Poco Muy poco Maca

Conoce la hueva identidad visual utilizada en la UCAB

Gréfico 46.- Unidad de Andlisis II — Conocimiento de la Nueva ldentidad visual

190




62
60
5871
561
544
524
50+
457
451
444
429
40+
3587
361
3441
32
304
287
2671
244
2
209

16
14

70%

30%

Mo aplica Aplica

Aplica la identidad en correos

Gréfico 47.- Unidad de Andlisis | — Identidad en correos

191




52
50
48
45
44
47
40+
38
35

324
30
287
267
249
224
20
185
167
147
124
107

=

TN

52,5%

47 5%

MNo aplica Aplica

Aplica la identidad en documentos internos

Gréfico 48.- Unidad de Andlisis | — Identidad en documentos internos

192




72
G5
G5
637
G0
57

51
45
45+
421
39
36
331
30
27
24
21
18
15

R,

77 5%

22 5%

Mo aplica Aplica
Aplica la identidad en ponencias

Gréfico 49.- Unidad de Analisis | — Identidad en ponencias

193




72
B9
6
3
B0
57
54
51
45
45
42
39
36
331
30
27
24

77 5%

22 5%

Mo aplica Aplica

Aplica la identidad en laminas de clases

Gréfico 50.- Unidad de Andlisis | — Identidad en laminas de clases

194




72
B
BB
f3
B0
57
54
51
45
45
42
30
36
33
30
27
24
21
18
15

R,

81,25%

18,75%

Mo selecciond Selecciond

Mo utiliza la identidad visual

Gréfico 51.- Unidad de Andlisis | — Uso de la identidad visual

195




T2
(15
GG
637
G0
a2

51
48
45+
42
39
36
33+
30
27
24

61%

19%

Mo aplica Aplica

Aplica la identidad en correos

Gréfico 52.- Unidad de Andlisis Il — Identidad en correos

196




72
B9
BT
B3
i
57
54
51
46
45—
42
39
36
33
30
27
24
217
18
15

2% 79

69, 11%

11%

Mo aplica Aplica

Aplica la identidad en exposiciones

Gréfico 53.- Unidad de Analisis Il — Identidad en exposiciones

197




721
B9
BT
B3
g
57
54
51
487
45
42
39
36
331
307
27
24
21
18
157

29 99K

82 5%

17.5%

Mo aplica Aplica

Aplica la identidad en trabajos finales

Gréfico 54.- Unidad de Analisis Il — Identidad en trabajos finales

198




G2
60
35
Sl
545

50+
48
46
447
42
40
38
36
34
327
307
28
26
247
221
20
18
16
14

75%

25%

Mo aplica Aplica

Aplica la identidad en trabajos regulares

Gréfico 55.- Unidad de Andlisis Il — Identidad en trabajos regulares

199




52
50
48
45
44
427
40
36
36
34
32+
30
28
26
247
22+
20
187
16
14
124
107

i i

60%

40%

Mo selecciond Selecciond

Mo utiliza la identidad visual

Gréfico 56.- Unidad de Andlisis Il — Uso de la identidad visual

200




40
36
36
34
327
30
28
26
247
22
20
18
167
14

45%

Totalmente Medianamente Poco Muy poco Mada

éConsidera que la comunicacion interna de la UCAB es efectiva?

Gréfico 57.- Unidad de Andlisis | — Efectividad de la comunicacion interna

201




2
40
36
367
34
32
30
28
26
24
22
20
18
167
149

47 5%

18,75%
16,25%

Totalmente Medianamente Poco Muy poco Mada

éConsidera que la comunicacion interna de la UCAB es efectiva?

Gréfico 58.- Unidad de Andlisis Il — Efectividad de la comunicacién interna

202




144

45%

28,75%

Siempre Casi siempre Casi nunca

sUtiliza usted el correo UCAB?

Gréfico 59.- Unidad de Andlisis | — Uso del correo UCAB

203

Munca




26
25 30%

237
2 26,25% 26,26%
219
20
189
189
177
169
157
147
137
127
11
107

e B

Siempre Casi siempre Casi nunca Munca

sUtiliza usted el correo UCAB?

Gréfico 60.- Unidad de Andlisis Il — Uso del correo UCAB

204



24 28,75% 28,75%

26,25%
217

157
147
134
127
114

16,25%

Siempre Casi siempre Casi nunca Munca

;Lee usted el periddico Ucabista?

Gréfico 61.- Unidad de Andalisis | — Lectura del Ucabista

205



52
50 60%
48
46

424
40
35
36

3249
30
287
26

28,75%
224
20
187
161
149
12
10

B i i

Siempre Casi siempre Casi nunca Munca

sLee usted el periddico Ucabista?

Gréfico 62.- Unidad de Andlisis Il — Lectura del Ucabista

206



12
40
35
36
34
32
307
26
26
247
221
20
18
16
14

16,25%

Siempre

46 25%

Casi siempre Casi nunca

:Se detiene aleer las carteleras de info. UCAB?

Gréfico 63.- Unidad de Andlisis | — Lectura del carteleras

207

Munca




42
40
36
36
34
32
30
26
26

224
204
18-
167
147

38,75% 38,75%

13,75%

Siempre Casi siempre Casi nunca

:Se detiene a leer las carteleras de info. UCAB?

Gréfico 64.- Unidad de Andlisis Il — Lectura del carteleras

208




4
40-
3587
3657
344
32 38,75%

Siempre Casi siempre Casi nunca Munca

:La UCAB le ha proporcionado informacion via telefonica?

Gréfico 65.- Unidad de Andlisis | — Informacién telefénica

209



33.75%

16,25%

Casi nunca Munca

Siempre Casi siempre

;La UCAB le ha proporcionado informacion via telefonica?

Gréfico 66.- Unidad de Andlisis Il — Informacion telefénica

210



B4
81
75
75
72
B9
56
B3
B0
57
54
51
46
454

895%

5%

Si M

La UCAB se comunica con usted por medio de correo

Gréfico 67.- Unidad de Analisis | — Comunicacioén correo

211




B2
B0
56
56
54
524
50
48
46
44
424
40
35
36
34
32
30
26
26
24
22

16
16
14

67.5%

32,5%

Si Mo

La UCAB se comunica con usted por medio de carteleras

Gréfico 68.- Unidad de Andlisis | — Comunicacion carteleras

212




G2
60—
587
567
545

50
46
46
44
424
40
36
36
34
324
30
26
26
24
22
20
16
16
14

75,5%

27 5%

Si Mo

La UCAB se comunica con usted por medio de cartas

Gréfico 69.- Unidad de Andlisis | — Comunicacion cartas

213




721
B9
56
53
B0
57
54
51
45
45—
42
39
36
33
30
271
24
214
168
15

86,25%

13,75%

797297

Si M

La UCAB se comunica con usted por medio de Biogestion

Gréfico 70.- Unidad de Andlisis | — Comunicacién Biogestion

214




8125%

18,75%

Si Mo

La UCAB se comunica con usted por medio de periédico Ucabista

Gréfico 71.- Unidad de Andlisis | — Comunicacion Periédico

215




52
50
48
46
44
42
40
38
36
34
32
30
28
26
24
224
20
18
16
14
124
10

QR i

58,75%

41 25%

Si Mo

La UCAB se comunica con usted por medios telefonicos

Grafico 72.- Unidad de Andlisis | — Comunicacion telefénica

216




724
o
5
B3
B0
57
54
51
45
45+

81.25%

18,75%

Si Mo

La UCAB se comunica con usted por medio de correo

Grafico 73.- Unidad de Andlisis Il — Comunicacién correo

217




52
50+
45
46

42
40
35
36
34
324
30
28
26
24
22
20
18
16
14

53,75%

46 25%

Si Mo

La UCAB se comunica con usted por medio de carteleras

Grafico 74.- Unidad de Andlisis I| — Comunicacién carteleras

218




817 90%

75

9—
B 10%
3—
o

Si Mo

La UCAB se comunica con usted por medio de periédico Ucabista

Grafico 75.- Unidad de Andlisis Il — Comunicaciéon Ucabista

219




52
G0
55 T0%
561
54
52|
50+
45
46
44
42

387
367

321
309
289

267 30%

Si Ma

La UCAB se comunica con usted por medios telefonicos

Grafico 76.- Unidad de Andlisis Il — Comunicacion telefénica

220




B4
11
751
751
72
o
A
B3
B0
57
541
51
451
45
42
30
361
33
30
271
24
21

74797 T

92,5%

7 5%

Mo recibe informacion Recibe informacian

Recibe informacion institucional

Grafico 77.- Unidad de Andlisis | — Informacion institucional

221




66, 25%

33,75%

Mo recibe informacion Recibe infarmacidn

Recibe Solicitud de participacion en jornadas

Gréfico 78.- Unidad de Analisis | — Participacién en jornadas

222




52
50
451
451

47
40
351
361
34
37
30
251
261
24
72
201
15
161
14
12
10

Qo i i

56,25%

43 75%

Mo recibe informacian Recibe infarmacian

Recibe invitacion a eventos

Grafico 79.- Unidad de Andlisis | — Invitacion a eventos

223




52
50+
45
451
44
47
40+
35
3651
34
32
30
25
26

224
207
185
164
147
124
107

1

TN

57 5%

42 5%

Mo recibe informacian Recibe informacion

Recibe informacion de proyectos proximos

Gréfico 80.- Unidad de Andlisis | — Invitacién a proyectos proximos

224




52
50
48
46
44
47
40
38
36
34
37
30
28]
26+

224
207
187
164
147
124
107

T ET T

525%

37,5%

Mo recibe informacidn Recibe informacion

Recibe informacion institucional

Grafico 81.- Unidad de Analisis Il — Informacioén institucional

225




72
G5
GG
637
60
a7

51
45
45+
42
351
365
33
30
271
24

82.5%

17 5%

Mo recibe informacian Recibe informacion

Recibe Solicitud de participacion en jornadas

Gréfico 82.- Unidad de Analisis Il — Participacién en jornadas

226




57
S0
451
451
44
47
40
35
36
34
32
30
26
261
24
27+
20
151
161
14
12
10

i i

52 5%
47 5%

Mo recibe informacion Recibe infarmacion

Recibe invitacion a eventos

Grafico 83.- Unidad de Andlisis Il — Invitacién a eventos

227




72
e
6
A3
G0
571
541
51
45
451
42+
35
365
33
30
271
24

82,5%

17 5%

Mo recibe informacian Recibe informacién

Recibe informacion de proyectos proximos

Gréfico 84.- Unidad de Andlisis Il — Invitacién a proyectos proximos

228




B4
B
78
751
72
fo-
B
B3
B
57
54
51
45
45

93,75%

6,25%

Formal Informal

;De qué manera considera que la UCAB se comunica con su publico interno?

Gréfico 85.- Unidad de Andlisis | — Tono del mensaje

229




g
811
789
7o
72
G5
66
63
60
574

51
48
45
47
35
36
33
30
27
24+
21

oyqen oy

890%

10%

Farmal Informal

éDe qué manera considera que la UCAB se comunica con su publico interno?

Gréfico 86.- Unidad de Andlisis || — Tono del mensaje

230




57
50
45
46

477
40
38
36
34
37+
307
26
26
24
22+
20
187
16
14

51,25%

43 75%

5%

Siempre Casi siempre Casi nunca

iAplica los valores Ucabistas fuera de la UCAB?

Gréfico 87.- Unidad de Andlisis | — Aplicacion de valores ucabistas

231




40
35
361
341
32
30
261
26
24
22
20
15
161
14

46,25%

Siempre Casi siempre Casi nunca Munca

Aplica los valores Ucabistas fuera de la UCAB?

Gréfico 88.- Unidad de Analisis Il — Aplicacion de valores ucabistas

232




72
o
A
G
G0
57
54
51
45
451
47+
30
36
33
30
271
24
21

2999797

86,25%

Totalmernte Medianamente Poco

;Valora pertenecer a la Institucion?

Gréfico 89.- Unidad de Andlisis | — Valoracion de pertenecer a la institucion

233




72
5
BB
B3
B0
57
54
51
48]
45+
47+
35
36
33
30
27
24
21

oy qeiRgy

83,75%

Totalmente Medianamerte Poco Muy poco

iValora pertenecer a la Institucion?

Gréfico 90.- Unidad de Analisis Il — Valoracion de pertenecer a la institucion

234




