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INTRODUCCIÓN 

 

1.1 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 

 

Según los textos institucionales tomados de la página 

www.ucab.edu.ve, “la Universidad Católica Andrés Bello es una institución de 

educación superior de la Compañía de Jesús. Su fundación fue decretada 

por el Episcopado venezolano en el año de 1951 y realizada en Caracas el 

año de 1953 por la Compañía de Jesús, a quien pertenece a perpetuidad”  

 

 Su sede principal se encuentra ubicada en la Avenida Teherán, 

Urbanización Montalbán, Parroquia La Vega, Municipio Libertador, Distrito 

Capital, Venezuela. Alberga aproximadamente 17.730 estudiantes 

distribuidos entre 6 facultades (Anónimo, recuperado de la página WEB 

Universia, el 19 de junio de 2013). Actualmente, la UCAB posee 5 sedes en 

Venezuela: Montalbán y La Castellana en Caracas, Coro, Guayana, Los 

Teques. 

 

En el pasado año 2013, la UCAB cumplió su 60 aniversario, por lo que 

se realizaron diversas actividades dentro del campus universitario y se 

aprovechó la oportunidad para dar a conocer la renovación de la identidad 

visual de la institución, buscando afianzar la misión, visión y los valores 

ucabistas que pretenden contribuir a la formación integral de la juventud 

universitaria, en su aspecto  personal y comunitario dentro de la concepción 

cristiana de la vida. 

 

 Los valores de la comunidad ucabista buscan formar individuos que 

sean capaces de desarrollar su visión humanista y cristiana ayudando al 

prójimo con responsabilidad, solidaridad y honestidad. A través de estos tres 
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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 función rectora en la 

educación, la cultura y la ciencia. Para cumplir esta misión, sus actividades 

se dirigen a crear, asimilar y difundir el saber mediante la investigación y la 

enseñanza 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 prójimo y la conciencia ciudadana, se desea saber ¿cuál es el sentido de 

pertenencia del cliente interno de la UCAB, a partir de la identidad 

corporativa, como valor agregado a la organización? Y así identificar el perfil 

del cliente interno, los elementos de la cultura organizacional, la efectividad 

de la comunicación interna formal y los valores ucabistas que el cliente 

interno aprecia y reconoce de la organización, de esta manera definir la 

penetración de filosofía de la institución entre los públicos que la integran. 

 

 La siguiente investigación posee una pertinencia social debido a que 

tuvo la capacidad de identificar y determinar si existe un problema de índole 

comunicacional que afecte a la institución y los públicos 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 Montalbán, y se pudo obtener una 

información concluyente. Además, el investigador perteneciendo a la 
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comunidad a ser estudiada tuvo fácil acceso a datos oficiales entregados por 

la institución. Fue de bajo costo y se pudo realizar a corto plazo. 

             

 

Los capítulos del presente trabajo se describen a continuación: 

 

En la introducción se encuentra el planteamiento del problema donde 

se detalla el propósito de la realización de esta investigación y la justificación. 

 

El capítulo II, marco referencial,  describe la historia de la Universidad 

Católica Andrés Bello, su misión, visión objetivos y valores, así como el Plan 

Estratégico 20-20 y el organigrama de la institución. 

 

El capítulo III, marco conceptual, contiene la definición de enunciados 

fundamentales necesarios para comprender la realización del estudio. 

En el capítulo IV,  se encuentra el marco metodológico de la 

investigación en el que se describe el tipo y diseño de la investigación, habla 

de la muestra, las variables implicadas en la investigación y su 

operacionalización. 

 

El capítulo V, se presentan todos los resultados de la investigación en 

frecuencias y porcentajes. 

 

En el capítulo VI, discusión de resultados, se analizan todas las 

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

 

Por último, se encuentran las conclusiones de la investigación que den 

respuesta al trabajo de grado y las recomendaciones pertinentes para 

investigaciones futuras así como bibliografía y anexos del trabajo de 

investigación. 
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1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN  

 

1.2.1 Objetivo General: 

 

- Analizar el sentido de pertenencia del cliente interno de la UCAB, sede 

Montalbán, a partir de la identidad corporativa, como valor agregado a 

la organización. 

 

1.2.2 Objetivos Específicos: 

 

- Identificar el perfil del cliente interno de la organización 

 

- Identificar el reconocimiento de los elementos de la cultura 

organizacional de la UCAB 

 

- Describir el manejo de la comunicación interna formal de la UCAB 

 

- Identificar los valores que aprecian los clientes internos de la UCAB 
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CAPÍTULO II 

MARCO REFERENCIAL 

 

2.1 Universidad Católica Andrés Bello 

 

2.1.1 Historia de la Universidad Católica Andrés Bello 

 

La Universidad Católica Andrés Bello es una institución de educación 

superior de la Compañía de Jesús. Su fundación fue decretada por el 

Episcopado Venezolano en el año de 1951 y realizada en Caracas el año de 

1953 por la Compañía de Jesús, a quien pertenece a perpetuidad (Artículo 1. 

Estatuto Orgánico U.C.A.B.). 

 

Es una Institución de Educación Superior, de carácter privado y sin 

fines de lucro. La fuente de sus ingresos proviene de matrículas, pensiones 

estudiantiles, donaciones, herencias y comunidades que quieran vincular su 

nombre a la Institución (Artículo 3. Estatuto Orgánico U.C.A.B) 

 

La Universidad Católica Andrés Bello, de acuerdo con la ley es una 

Universidad Privada que goza de personalidad jurídica autorizada por el 

Estado Venezolano por decreto Nº 42, publicado en la Gaceta Oficial Nº 

24.269 del 19 de Octubre de 1953, y constituida bajo el nombre de 

“Universidad Católica” (Artículo 2. Estatuto Orgánico U.C.A.B). 

 

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

Católica estuvo abierta al país. De hecho tiene hoy día extensiones de 

diversas facultades en los cuatro puntos cardinales: Montalbán y La 
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Castellana en Caracas, Coro, Guayana y Los Teques (Pág UCAB, s/f. 

Información Institucional). 

 

2.1.2 Objetivos de la Universidad Católica Andrés Bello 

 

El artículo 6 del Estatuto Orgánico de la Universidad Católica Andrés 

Bello proclama como suyos los fines y objetivos siguientes:  

1° La Universidad es fundamentalmente una comunidad de intereses 

espirituales que reúne a autoridades, profesores y estudiantes en la tarea de 

buscar la verdad y afianzar los valores trascendentales del hombre.    

 

2° La Universidad es una Institución al servicio de la Nación y le corresponde 

colaborar en la orientación de la vida del país mediante su contribución 

doctrinaria en el esclarecimiento de los problemas nacionales. 

 

3° La Universidad debe realizar una función rectora en la educación, la 

cultura y la ciencia. Para cumplir esta misión, sus actividades se dirigirán a 

crear, asimilar y difundir el saber mediante la investigación y la enseñanza; a 

completar la formación integral iniciada en los ciclos  educacionales 

anteriores, y a formar los equipos profesionales y técnicos que  necesita la 

Nación para su desarrollo y progreso. 

 

4° La enseñanza universitaria se inspirará en un definido espíritu de 

democracia, de justicia social y de solidaridad humana, y estará abierta a 

todas las corrientes del pensamiento universal, las cuales se expondrán y 

analizarán de manera rigurosamente científica. 
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2.1.3 Misión de la Universidad Católica Andrés Bello 

 

El artículo 6 del Estatuto Orgánico de la Universidad Católica Andrés 

Bello plantea como misión específica suya: 

 

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

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

 

b) Esforzarse por acelerar el proceso de desarrollo nacional, creando 

conciencia de su problemática y promoviendo la voluntad de desarrollo. Por 

lo mismo, concederá especial importancia a la promoción de los recursos 

humanos y particularmente de la juventud, a fin de lograr la promoción de 

todo el hombre y de todos los hombres. 

 

c) Trabajar por la integración de América Latina y por salvaguardar y 

enriquecer su común patrimonio histórico-cultural; por la mutua comprensión 

y acercamiento de los pueblos de nuestro Continente; por a implantación de 

la justicia social; por la superación 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 acción, especialmente a los sectores más marginados de la 

comunidad nacional. 

 

e) Promover el diálogo de las Ciencias entre sí y de éstas con la Filosofía y la 

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

llene de sentido el quehacer universitario. 

 

 



 

19 
 

 
2.1.4 Visión de la Universidad Católica Andrés Bello  

 
 

“Ser reconocida como una institución de educación superior privada 

de servicio público, líder en la formación integral, comprometida con la 

excelencia, la construcción de una sociedad más justa y humana, así 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 Católica Andrés Bello 

 

De acuerdo con la página oficial de la institución, www.ucab.edu.ve, la 

Universidad Católica Andrés Bello define como valores suyos: 

 Excelencia 

 Pertinencia Social 

 Solidaridad 

 Honestidad 

 Sentido de Pertenencia 
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2.1.6  Organigrama de la Universidad Católica 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 gestión estratégica. Esto es, 

desarrollar un plan de trabajo hasta el 2020 y definir los mecanismos 

para llegar allí: que todos sepamos a dónde vamos y cómo vamos. 

Significa una oportunidad para alinearnos y organizarnos, en función 

del momento estratégico en el que nos encontramos” (Pág UCAB, s/f. 

Información Institucional). 
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CAPÍTULO III 

MARCO CONCEPTUAL 

 

3.1 La Organización 

Una organización es una asociación deliberada de personas para 

cumplir determinada finalidad. En primer lugar, cada organización tiene 

finalidades distintas. Segundo, está compuesta por personas. En tercer lugar, 

todas las organizaciones crean una estructura deliberada para que los 

integrantes puedan trabajar. En síntesis, el término organización 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  

Según el Manual de Atención Eficaz de Quejas y Reclamaciones 

(2009), “Cliente es aquella persona física o jurídica que accede a un 

determinado producto o servicio por medio de una transacción financiera u 

otro medio de pago. Un cliente es la organización o persona que recibe un 

producto.”  

 

Generalmente, se encuentran dos tipos de clientes característicos, 

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 prestación del servicio por parte de los demás empleados. 

 

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

pero es a quien la empresa dirige su atención, ofreciéndole sus productos y/o 
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servicios. Es el encargado de pagar las facturas emitidas por la empresa en 

cuestión. (p.33) 

 

Fernández (2010) señala que “el cliente interno es aquel miembro de 

la organización que recibe el resultado de un proceso anterior, llevado a cabo 

en la misma organización, 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 extraños o ajenos a la empresa y son la 

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

 

3.2 Identidad Corporativa 

“La Identidad Corporativa es un sistema de signos visuales que tiene 

por objeto distinguir –facilitar el reconocimiento y la recordación- a una 

empresa u organización de las demás. Su misión es, pues, diferenciar (base 

de la noción de identidad), asociar ciertos signos con determinada 

organización y significar, es decir, transmitir elementos de sentido, 

connotaciones positivas; en otras palabras, aumentar la notoriedad de la 

empresa” (Costa, 2009, p. 15) 

 

Según Capriotti (2009) “La Identidad Corporativa de una organización 

tiene una influencia decisiva en todos los aspectos de la gestión de una 

organización. Collins y Porras (1995) señalan que la Identidad Corporativa 

orienta las decisiones, políticas, estrategias y acciones de la organización, y 

refleja los principios, valores y creencias fundamentales de la organización.” 

(p. 19)  
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 “La Identidad Corporativa es el conjunto de atributos que definen el 

carácter o personalidad de una empresa. Son las características centrales, 

perdurables y distintivas que identifican a una organización y la diferencian 

del resto de las organizaciones de su entorno. (Capriotti, 2009).  

La identidad es el ADN de la compañía y es imprescindible tenerlo 

bien claro antes de empezar a comunicarse con los públicos 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 

públicamente. Así 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 organización. 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 selección de definiciones 

que demuestran la gran variedad de posiciones existentes en relación con el 

concepto de Identidad Corporativa. Sin embargo, en la literatura internacional 

se pueden reconocer claramente 2 grandes concepciones: a) el Enfoque del 

Diseño, y b) el Enfoque Organizacional. (Capriotti, 2009, p.19) 

 

El Enfoque del Diseño define a la Identidad Corporativa como la 

representación icónica de una organización, que manifiesta sus 

características y particularidades (Margulies, 1977; Olins, 1990 y 1991; 

Selame y Selame, 1988; Bernstein, 1986; Abratt, 1989). Esta noción vincula 

a Identidad Corporativa con “lo que se ve” de una organización. En el campo 

de la comunicación esta noción se ha redefinido claramente hacia la idea de 
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Identidad Visual, que es la plasmación o expresión visual de la identidad o 

personalidad de la organización, pero que no es la Identidad Corporativa de 

la misma. (Capriotti, 2009, p.19) 

 

El Enfoque Organizacional tiene una perspectiva más amplia y 

profunda de lo que es la Identidad Corporativa, planteando que es el 

conjunto de aspectos que definen el carácter o personalidad de una 

organización (Simoes et al., 2005). Así, Zinkhan et al. (2001) señalan que la 

Identidad Corporativa representa la forma que la organización elige para 

identificarse a sí misma en relación con sus públicos. (Capriotti, 2009, p19) 

 

Dutton y Dukerich (1991) la definen como aquello que sus miembros 

creen que es el carácter de la organización, mientras que Capriotti (1999) la 

define como la personalidad de la organización y Villafañe (1999) considera 

que la Identidad Corporativa es el “ser” de la organización, su esencia. 

(Capriotti, 2009, p19) 

 

El Enfoque Organizacional es mucho más rico, global e 

interdiciplinario que el Enfoque del Diseño (Capriotti, 1992 y 1999; Balmer 

2001; Hatch y Schultz, 1997; Van Riel y Balmer, 1997; Cornelissen y Elving, 

2003), ya que vincula la Identidad Corporativa no solo con los aspectos 

gráficos de la organización, sino que la concibe como los rasgos distintivos 

de una organización 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 Martín (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 simbología gráfica, la identidad cromática, 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, 

que los signos de la identidad corporativa son de diversa naturaleza:  

 Lingüística: El nombre de la empresa es un elemento de 

designación verbal que el diseñador convierte en una grafía 

diferente; un modo de escritura exclusiva llamada logotipo. 

 Icónica: Se refiere a la marca gráfica o distintivo figurativo de la 

empresa, cuyo uso proviene de la costumbre ancestral del acto 

de marcar con una señal indeleble los objetos y las cosas. 

Cualquiera que sea su forma y su intencionalidad expresiva, la 

marca cristaliza en un símbolo, que cada vez responde más a 

las exigencias técnicas de los medios. 

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

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

 

Para Capriotti (2009) la mayoría de los autores plantea que la 

Identidad Corporativa tiene dos componentes fundamentales: la Cultura 

Corporativa y la Filosofía Corporativa. La primera de ellas es el “alma” (soul) 

de la Identidad Corporativa y representa “aquello que la organización 

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 

organización quiere ser”. Es el componente que vincula el presente de la 
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organización 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 más universal de los motores y 

estabilizadores del subsistema social y ha de tenerse muy en cuenta su 

función en cualquier agrupación humana. La pertenencia es el premio 

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

 

 De acuerdo a  Kliksberg (2005), el sentido de pertenencia es esencial 

para la construcción de instituciones, que es reconocida en forma amplia hoy 

como una de las claves de las políticas de desarrollo exitosas. Si no hay un 

verdadero “sentido de pertenencia” (ownership) de las políticas involucradas 

–es decir, mientras no tengan un fuerte apoyo interno-, no tienen muchas 

probabilidades de mantenerse (p.130). 

  

3.3 Imagen Corporativa 

Luis Ángel Sanz de la Tajada define la imagen como “un conjunto de 

notas adjetivas asociadas espontáneamente con un estímulo dado, el cual ha 

desencadenado previamente en los individuos una serie de asociaciones que 

forman un conjunto de conocimientos, que en psicología social se denominan 

creencias o estereotipos”. Por su parte, Justo Villafañe nos propone lo 

siguiente: La imagen como como representación es la conceptualización más 

cotidiana que poseemos y, quizás por ello, se reduce este fenómeno a unas 

cuantas manifestaciones, sin embargo el concepto de imagen implica 

también procesos como el pensamiento, la percepción, la memoria, en suma, 

la conducta. (Sanz y  González, 2005, p. 106). 
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Capriotti (2008) define la imagen corporativa como “la imagen que 

tienen los públicos de una organización 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 socioeconómico 

público” 

 

 La Imagen corporativa es, según Miguel Santesmases, “la 

representación mental que tienen los públicos interesados y la sociedad en 

general de una empresa, sus productos, directivos, métodos de gestión, etc” 

(Bort, 2004, p. 29) 

 

3.4 Comunicaciones en la organización 

 Según Capriotti la comunicación de una organización es un fenómeno 

complejo y multidimensional, difícil de definir en razón de las diversas formas 

que puede adoptar y como consecuencia  de las distintas causas a las que 

puede servir. 

 Desde hace más de 20 años, más allá de las tradicionales definiciones 

de Publicidad y Relaciones Públicas, ha proliferado gran cantidad de 

expresiones relativas a la comunicación de las organizaciones, para explicar 

la visión global de la comunicación y la gestión de los activos intangibles, en 

términos de comunicación holística de una organización. (p. 39) 

 

 Para Fernández Collado (1997) la comunicación 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 

organización, o entre la empresa y su medio; o bien, a influir en las 

opiniones, actitudes y conductas de los públicos internos y externos de la 

organización, todo ello con el fin de que ésta última cumpla mejor y más 

rápidamente sus objetivos. (Fernández Collado citado por Trak, 2002, p.89) 
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3.4.1 Comunicación Corporativa 

De acuerdo con Capriotti (2009) la expresión Comunicación 

Corporativa ha sido utilizada para denominar a la comunicación de carácter 

institucional en una organización. Se define como el sistema global de 

comunicación entre una organización y sus diversos públicos. Este “sistema 

global de comunicación” se refiere  a una estructura compleja, específica y 

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

 

La Comunicación Corporativa se apoya en una serie de técnicas de 

comunicación como la relación con los medios de comunicación, las 

relaciones institucionales, la gestión de la imagen, el mecenazgo y los actos. 

(Capriotti, 2009, p. 41) 

 

Según Rebeil y Ruízsandoval (1998) La comunicación corporativa 

(comunicación institucional o relaciones públicas), es aquella que se dedica a 

crear, promover y mantener la imagen de la empresa o institución, así como 

de establecer relaciones amistosas y de cooperación entre la organización y 

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

 

3.4.2 Comunicaciones  Internas 

Están orientadas al público interno que es el grupo de personas que 

conforman una institución y que están directamente vinculadas a ellas. En el 

caso de una empresa, está integrado por accionistas, directivos, empleados, 

contratistas, etc. Dentro de esta comunicación, la misma, puede producirse 

de manera formal o informal. (Vértice, 2008, p. 6) 

 

Según Fernández Collado (1997), “la comunicación interna es el 

conjunto de actividades efectuadas por cualquier organización para la 

creación y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a 
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través del uso de diferentes medios de comunicación que los mantengan 

informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de 

los objetivos organizacionales.” (Fernández Collado citado por Trak, 2002, 

p.90) 

 

3.4.2.1 Comunicación Formal 

En cuanto a la comunicación formal, Carretón (2007) establece que 

“este tipo de comunicación transmite mensajes reconocidos de forma 

explícita por la organización (información oficial), se encuentra perfectamente 

definida y sigue las líneas del organigrama empresarial, lo que permite 

conocer cuáles son los cauces de transmisión de información planeados para 

la organización” (p. 38) 

 

La Comunicación Formal se refiere a la comunicación que sigue la 

cadena de mando o es parte de la comunicación requerida para que alguien 

realice un trabajo. (Robbins y Coulter, 2010, p. 323) 

 

 Según Enrique, Madroñero, Morales y Soler (2008) “la Comunicación 

Formal transmite mensajes reconocidos, de forma explícita, como oficiales 

por la organización y está “perfectamente definida, incluso dibujada, ya que 

es la que sigue las líneas del organigrama, que nos da una visión clara de los 

cauces de traslado de información planeados para la organización. (Lucas 

Marín, 1997). La estructura planificada que se establece para el buen 

funcionamiento de la organización presenta los canales de comunicación 

formal. Estos canales son “herramientas administrativas extremadamente 

importantes para dirigir, coordinar y estructurar actividades de organización” 

(Kreps, 1990)”. (p. 58) 
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La comunicación formal es aquella “donde el contenido está referido a 

aspectos laborales únicamente. En general, utiliza la escritura como medio. 

La velocidad es lenta debido a que tiene que cumplir todos los 

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

 

3.4.2.1.1 Canales de la Comunicación Formal 

Según la Editorial Vértice en su libro Comunicación Interna: Dirección 

y Gestión de Empresas citamos algunos de los medios/canales más 

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

 

 La orden verbal: muy sujeta a error  si no se sabe dar 

instrucciones o no nos aseguramos de que el receptor la ha 

comprendido. 

 La nota interna o memorando: es una nota concisa y breve con 

una  estructura básica de 5 elementos: la fecha, el destinatario, 

el remitente, el asunto del mensaje y el mensaje en sí. Va 

dirigido a una persona concreta a diferencia de las circulares 

que se envían a todo el personal o todo un departamento. 

 Boletín o periódico de empresa: hasta tal punto es importante 

que llega a haber más de 3000 periódicos internos siendo 

algunos controlados por Oficina de Justificación de Datos. De 

frecuencia semanal o quincenal. Deberían  ser llamados 

revistas de empresas aunque se les sigue llamando periódicos. 

 Dossier de prensa: consistente en recortes y fotocopias de 

noticias relacionadas con la empresa o la actividad. Suele 

emplearse para los directivos o ejecutivos. 

 Tablón de anuncios: ya sea en su forma tradicional o mediante 

el uso de tablones luminosos o medios más informatizados 
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como Internet, es una de las fuentes más utilizadas dentro de la 

organización. 

 Cartas Circulares: propio de momentos críticos o delicados en 

los que sería contraproducente una asamblea o un mero tablón 

de anuncios. Se suelen mandar a todo  el personal de la 

empresa o a todo un departamento. Debe personalizarse y 

firmarse a mano por la dirección general. 

 Correo Electrónico: hoy día, las nuevas tecnologías están 

sustituyendo a muchas de las herramientas tradicionales de la 

comunicación como los tablones de anuncios, buzones de 

sugerencias, las circulares o memorandos. Es unas de las 

nuevas herramientas más usadas para la transmisión de 

información en las empresas debido a su casi instantaneidad de 

transmisión, confidencialidad y posibilidad de pedir acuse de 

recibo y/o lectura. 

 Los cursos y seminarios: toda acción formativa es una acción 

informativa. 

 Los carteles y posters: incluyendo consignas, datos de 

evolución de objetivos, recomendaciones, etc. Deben realizarse 

muy profesionalmente.  

 

3.4.2.2 Comunicación Informal 

De acuerdo con Sastre en el libro Diccionario de Dirección de 

Empresas y Marketing la comunicación informal es aquella “no diseñada 

organizativamente, que se producen por la relación 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 ningún canal formal para ello, o si los que existen son inadecuados.” 

(p. 53) 
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“Este tipo de comunicación aparece donde la comunicación formal es 

insuficiente para las necesidades emocionales y de información de los 

miembros de la organización. El principal medio de comunicación informal es 

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

 

La comunicación informal es aquella “donde el contenido de la 

comunicación, a pesar de referido a aspectos laborales, utiliza canales no 

oficiales (reunión en estancias fuera del lugar específico 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 Sánchez, Herrero y Hortigüela (2010) “las 

comunicaciones externas son las que se dan entre las organizaciones y su 

entorno al intercambiar información con otras personas o entidades: 

proveedores, clientes, organismos como Hacienda, la Seguridad Social, etc.” 

(p. 36) 

 

“La Comunicación Externa, va dirigida al público externo: clientes, 

intermediarios, proveedores, competencia, medios de comunicación y público 

en general. Viene determinada por las personas que no tienen ninguna 

relación con la empresa o bien la tienen de manera muy limitada, sea ésta 

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

 

3.4.4 Barreras de la Comunicación 

Las barreras en la comunicación se suelen agrupar en Físicas, 

Intelectuales y Psicológicas. 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 comunicación 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) Mientras la dirección pone notas escritas a máquina en el tablón de 

anuncios, los delegados sindicales usan medios muy superiores 

para pasar la barrera física: octavillas, pancarta gigante, mitin 

improvisado, “boca a oreja, etc. 

b) Mientras la comunicación de la empresa está escrita (o lo parece) 

por un asesor jurídico, empleando terminología 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. 

c) Y por último, mientras que la empresa solo suele mostrarse por 

primera vez interesada en comunicar con los empleados -

encontrándose que no tiene ningún crédito acumulado a tal fin- los 

delegados han mantenido un flujo de comunicación constante que 

les coloca en una posición de credibilidad. Han pasado la barrera 

psicológica. 

 

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

comunicación son evidentes en las organizaciones. Los prejuicios de 

percepción y atribución, las relaciones interpersonales, la estructura de la 

organización, la distancia física y las diferencias culturales pueden erigir 

barreras para la comunicación.  
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Por su parte Ramos Padilla (citado en Trak, 2002) sugiere varios tipos 

de barreras que pueden presentarse enla comunicación organizacional: 

 

Barreras de tipo operativo 

 

Físicas: Abarcan a los medios que pueden ser de origen mecánico, eléctrico, 

magnético, etc., según el canal que se emplee. Cuando se presentan estas 

deficiencias se entorpecen las operaciones o el desarrollo del trabajo. 

 

Fisiológicas: se presentan cuando existe algún mecanismo de deformación 

del mensaje en el emisor o en el preceptor (por anomalías de los sentidos). 

La falta de concentración al escuchar el mensaje puede provocar equívocos 

que deformen el proceso secuencial de la comunicación. También se puede 

referir fallas resultantes por la fatiga, conflictos internos o provocados, o 

alguna causa imprevista que impida o reste al preceptor capacidad 

intelectual para captar en su esencia el mensaje. 

 

Barreras de tipo administrativo 

 

Omisión de testimonio o pruebas: No es posible emitir mensajes sin 

información previa que pueda respaldar los argumentos de quien envía la 

información. Con la carencia de una buena base (teórica o práctica, según 

sea el caso), invariablemente se presentarán barreras de la comunicación 

organizacional.  

 

Preparación: se debe preparar adecuadamente el mensaje; estudiar y 

analizar detalladamente su sentido o intención. Es importante continuar paso 

a paso el proceso secuencial de la comunicación. 
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Falta de sinceridad: Los emisores deben presentar una actitud sincera para 

escuchar e informar, así como aplicar adecuadamente los medios y sistemas 

de comunicación.  

 

Aumentar distancias: Mientras más próximos se encuentren los preceptores, 

mejor se atenderá a sus demandas, sugerencias, necesidades y críticas. Una 

audiencia separa promueve la desintegración. 

 

Complejidad: Se debe buscar la manera más sencilla y simple de transmitir 

cualquier tipo de mensaje; así aumentarán las probabilidades de éxito. Un 

mensaje complejo produce confusión y una ineficaz aplicación de los medios 

y sistemas de comunicación. 

 

Aumentar los niveles jerárquicos: Es imprescindible la búsqueda de un 

acercamiento administrativo. Se debe analizar si los niveles de la 

organización son complejos o demasiados. Mantener un equilibrio de la 

organización administrativa e integrar más al equipo de trabajo esquivará ese 

tipo de barreras.  

 

Carencia de coordinación: Se debe fomentar la unión y la coordinación de 

funciones, con ello se evitará 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 analíticos de la 

situación y no se cuenta con programas establecidos de forma adecuada con 

la información necesaria, en lugar de estimular la comunicación 

organizacional, se generarán conflictos.  
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Barreras en el sentido de la comunicación organizacional  

 

Barreras de tipo semántico: Se relacionan con la deformación en el contenido 

del símbolo, es decir, del significado de la palabra 

 

Barreras de tipo psicológico: Se refieren a que cada individuo filtra la 

información según su personalidad. Los problemas más comunes son: 

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

 

Barreras en la forma de conducción 

 

Barreras de la comunicación ascendente: Implican no emitir bien los 

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

 

Barreras en la comunicación descendente: La mala emisión de órdenes a los 

subordinados ocasiona que estos malentiendan el mensaje y realicen 

actividades distintas de las propuestas en la intención. 

 

Barreras en la comunicación horizontal: Al tratar de imponer ideas o criterios 

cuando no hay bases que los justifiquen, aun cuando la mayoría disienta al 

respecto puede ser origen deformador de la comunicación organizacional. 

 

3.5 Comportamiento Organizacional 

Robbins define el Comportamiento Organizacional (CO) como el 

estudio sistemático de los actos y las actitudes  que la gente muestra en las 

organizaciones. Centrándose en tres formas de comportamiento: la 

productividad, el ausentismo y la rotación 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 organización y cómo repercute esa conducta en el desempeño 

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

 

3.5.1 Valores en una organización 

Ruiz, Guzmán y Lluis la Rosa en su libro “Dirección Empresarial 

Asistida, Cómo Alinear Estratégicamente su Organización” consideran que 

los valores se identifican como las convicciones básicas de que un modo 

específico 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 producción de la 

conducta deseada, conforman la toma de decisiones de la organización”. “La 

internalización de los valores organizacionales, implica que el individuo se 

identifica con la empresa”  según Ruíz, Guzmán y Lluis de la Rosa (2007, 

p.59) 

 

3.5.2 Cultura organizacional 

Stephen Robbins (1999), en su libro “Fundamentos del 

Comportamiento Organizacional” considera que la cultura organizacional se 

refiere a un sistema de significados compartidos que ostentan los miembros y 

que distinguen a la  organización de las otras. Si se examina de cerca, este 

sistema es un conjunto de características que la organización 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 

organización, así como también al conjunto de procedimientos y conductas 

gerenciales que sirven de ejemplo y refuerzan esos principios básicos. Estos 

principios y procedimientos perduran porque tienen un significado para los 

miembros de la organización: “Ellos representan estrategias para sobrevivir, 

las cuales ha funcionado bien en el pasado y que los miembros creen que 

funcionarán 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 institución. 

 

Las investigaciones recientes muestran que la suma de siete 

características principales es la esencia de la cultura organizacional: 

Innovación y riesgos, atención al detalle, orientación a los resultados, 

orientación a la gente, orientación a los equipos, agresividad y  estabilidad. 

 

La cultura organizacional, entonces, atañe al modo en que los empleados 

perciben las siete características, no si les gustan; así es entonces un 

término descriptivo. (p.254) 

 

3.5.3 Clima Organizacional 

 
Méndez (2000, p.21 citado en Garzón, 2005) propone que el clima 

organizacional se entiende como el ambiente propio de la organización 

producido y percibido por el individuo; de acuerdo con las condiciones que se 

encuentran en su proceso de interacción social y en la estructura 

organizacional, el cual se expresa por variables (objetivos, motivación, 
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liderazgo, control, toma de decisiones, relaciones interpersonales, 

cooperación), que orientan su creencia, percepción, grado de participación y 

actitud, determinando su comportamiento, satisfacción 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 

organización.” (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 motivación de las personas que trabajan en 

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

 

3.6 Antecedentes de la Investigación 

  

En este mismo sentido de investigación se encontró el trabajo de 

postgrado titulado Auditoría de Identidad Corporativa; Una propuesta 

metodológica integral presentado en el año 2002, por Yasmin Trak. 

 

La investigación tuvo como objetivo estudiar los elementos forjadores 

de la identidad de una organización y sistematizar la evaluación de su 

importancia, impacto y trascendencia en el proceso de formación, 

fortalecimiento y mantenimiento de la imagen corporativa, dando como 

conclusiones:   

 

Los objetivos generales están orientados hacia la construcción de un 

referente bibliográfico que encierre los aspectos fundamentales que 
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constituyen la identidad de cualquier organización y la construcción de una 

herramienta metodológica 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 corporación. 

 

El planteamiento anterior arroja que la identidad de una corporación 

no se manifiesta sólo a través de los medios gráficos, sino también verbales, 

culturales, ambientales, y mediante informaciones objetivas. La comunicación 

organizacional, la llamada cultura corporativa son elementos fundamentales 

en la producción de mensajes, e inciden, no solo en sus contenidos, sino en 

los canales más adecuados para lograr una comunicación efectiva que llegue 

a las audiencias clave.  

 

Los programas y actividades de comunicación que se realizan en la 

organización, independientemente del público al cual se dirijan, de los 

objetivos específicos a cumplir o de los canales utilizados- deben responder 

a una estrategia común, cuya finalidad última sea ayudar a la organización a 

alcanzar sus metas. En este sentido, auditar algunos aspectos de la 

identidad organizacional permite una aproximación bastante cercana a las 

bases de la institución y en virtud de ello, el diseño e implantación de 

estrategias comunicacionales se ve favorecido a través de politicas y 

decisiones cónsonas con la realidad de la empresa y su entorno. (Trak, 2002, 

p.215) 

 

Asimismo, se encontró otro estudio titulado Identidad Corporativa de 

CONATEL  en su cliente externo: Empresarios Marabinos, recibido y 

aceptado en el año 2006, por Silvia Romero, Anny Chiquinquirá, Fanny 

Ramírez y José Luis Bermúdez. 
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La Investigación tiene como objeto de estudio la Identidad corporativa 

de CONATEL en su público externo: empresarios Marabinos. Fundamentado 

en los postulados teóricos de la Identidad e Imagen Corporativa de Joan 

Costa, Scheinsohn, Van Riel y Villafañe, entre otros. Asimismo la 

metodología utilizada fue la revisión documental, on line, y las entrevistas 

semiestructuradas a informantes claves.  

 

Los resultados del estudio arrojaron que la adecuada gestión de la 

Identidad corporativa, genera una sólida imagen corporativa positiva en sus 

públicos internos y externos. 
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CAPÍTULO IV 

EL MÉTODO 

4.1 Modalidad de la Investigación 

 

De acuerdo con la estructura elaborada por la Universidad Católica 

Andrés Bello para el desarrollo de Trabajos de Grado y según las 

modalidades establecidas por la Escuela de Comunicación Social, la 

presente investigación se encuentra dentro de la Modalidad I de trabajo de 

grado; definida como: 

 

(…) todos aquellos estudios que tienen como principal finalidad la 

medición y análisis de variables pertinentes para el diseño e 

implementación de estrategias de mercadeo. En esta categoría 

caen investigaciones que tengan relación con: análisis del entorno, 

estilos de vida y perfiles de audiencia, hábitos y actitudes de 

consumo, imagen de marca para productos y servicios, 

segmentación de mercados, análisis de sensibilidad de precios, 

posicionamiento de productos, efectividad de medios, actividades 

promocionales para un producto, impacto de estrategias 

publicitarias, niveles de recordación, estudios de canales de 

distribución e investigaciones sobre la fidelidad del consumidor. 

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

 

En esta investigación se realizó un Estudio de Mercado en donde se 

identificó el sentido de pertenencia del cliente interno de la UCAB, sede 

Montalbán, a partir de la identidad corporativa existente en la organización. 

Este Estudio de Mercado permitió generar información que ayuda a explicar 
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el sentido de pertenencia de la comunidad ucabista para la toma de 

decisiones en el área de mercadeo.  

 

4.2 Diseño y tipo de investigación 

 

La investigación realizada en el Trabajo de Grado es considerada de 

tipo exploratoria, no experimental de campo y cuantitativa. 

 

La investigación exploratoria  se define como “aquella que se efectúa 

sobre un tema u objeto desconocido o poco estudiado, por lo que sus 

resultados constituyen una visión aproximada de dicho objeto, es decir, un 

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

 

Se considera exploratoria cuando el objetivo es examinar un tema o 

problema de investigación poco estudiado, en el cual se tienen dudas y se 

obtiene información sobre la posibilidad de llevar  a cabo investigaciones 

más completas, investigar nuevos  problemas, así como también son 

utilizados para establecer prioridades para investigaciones futuras, o sugerir 

afirmaciones y postulados, según Hernández, Fernández y Baptista (2010, 

p.79)  

 

A pesar de que se han realizado investigaciones anteriores sobre la 

identidad corporativa de la UCAB, no se había trabajado desde el punto de 

vista de sentido de pertenencia que posee el cliente interno y le da valor a la 

institución. Esta investigación se considera un estudio exploratorio, puesto 

que se dio inicio a la recopilación de información y análisis de la identidad 

corporativa, visto desde el ámbito de sentido de pertenencia generado en los 

públicos internos de la organización. 
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Según Hernández, Fernández y Baptista (2007) la investigación no 

experimental es “aquella que se realiza sin manipular deliberadamente 

variables, es decir, es investigación donde no hacemos variar 

intencionalmente las variables independientes”. (Pág. 84) 

“La investigación de campo es aquel tipo de investigación a través de 

la cual se estudian los fenómenos sociales en su ambiente natural” según 

Ramírez (1999, p.76) 

 

En la investigación no experimental se observan los fenómenos 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 investigación no experimental es la búsqueda empírica y 

sistemática en la que el científico no posee control directo sobre las variables 

independientes, debido a que sus manifestaciones ya han ocurrido o a que 

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

 

Los estudios que utilizan el enfoque cuantitativo “confían en la 

medición numérica, el conteo, y en uso de estadística para establecer 

indicadores exactos” según Hernández (2006, p.110) 

 

El siguiente Trabajo de Grado se puede definir como Investigación 

Cuantitativa debido a que se recogen, procesan y analizan datos 

cuantitativos o numéricos sobre las variables que se manejan en la 

investigación. De esta manera, se estudia la relación o asociación entre las 

variables que han sido cuantificadas, como los datos demográficos 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 

investigación y ayuda aún más a la interpretación de los resultados.  

 

4.3 Diseño de variables de investigación 

  

 “Una variable es, en principio, una dimensión de un objeto (Lazarsfeld, 

1969), un atributo que puede variar de una o más maneras (Hollander, 1975) 

y que sintetiza conceptualmente lo que se quiere conocer acerca de las 

unidades de análisis (Sorokin y otros, 1977)” según Ramírez (1999, p.121). 

 

 De acuerdo con Fidias G. Arias (2012) una “variable es una 

característica o cualidad; magnitud o cantidad, que puede sufrir cambios, y 

que es objeto de análisis, medición, manipulación o control en una 

investigación” (p.57) 

 

Según Hernández, Fernández y Baptista (2010, p. 93) “una variable es 

una propiedad que puede fluctuar y cuya variación es susceptible de medirse 

u observarse”.  Las variables poseen importancia y valor en la investigación, 

ya que al relacionarse una con otras dan un sentido de análisis al objeto de 

estudio. 

 

En este apartado se definirán las variables a través de autores:  

 

 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 prestación del servicio por parte de los demás empleados” 

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

 

Según Lerma y Márquez (2010) el perfil del cliente interno “consiste en 

la enumeración e importancia relativa de sus características” (p.201) 

 

El cliente interno se refiere a todo aquel individuo o actor social que 

trabaja y hace vida dentro de una organización, forma parte de ella y la 

integra. Asimismo, el perfil del cliente interno se entiende como todas las 

características que poseen los trabajadores de una organización y que los 

distinguen de las otras. De esta manera, cada organización posee unas 

características específicas en relación con el perfil de sus clientes y hace que 

se distingan de las demás. Se entenderá para esta investigación como 

cliente interno: profesores, estudiantes y personal administrativo que labora 

en oficina. 

 

 Cultura organizacional 

 

Stephen Robbins (1999), en su libro “Fundamentos del 

Comportamiento Organizacional” considera que la cultura organizacional se 

refiere a un sistema de significados compartidos que ostentan los miembros y 

que distinguen a la  organización de las otras. Si se examina de cerca, este 

sistema es un conjunto de características que la organización valora.  

 

Las investigaciones recientes muestran que la suma de siete 

características principales es la esencia de la cultura organizacional: 

Innovación y riesgos, atención al detalle, orientación a los resultados, 

orientación a la gente, orientación a los equipos, agresividad y  estabilidad. 
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La cultura organizacional, entonces, atañe al modo en que los empleados 

perciben las siete características, no si les gustan; así es entonces un 

término descriptivo. (p.254) 

 

Se entiende como la cultura organizacional al conjunto de percepciones, 

sentimientos, actitudes, hábitos, creencias, valores, tradiciones y formas de 

interacción dentro y entre los grupos existentes en todas las organizaciones 

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

 

 Comunicación formal 

 

En cuanto a la comunicación formal, Carretón (2007) establece que “este 

tipo de comunicación transmite mensajes reconocidos de forma explícita por 

la organización (información oficial), se encuentra perfectamente definida y 

sigue las líneas del organigrama empresarial, lo que permite conocer cuáles 

son los cauces de transmisión de información planeados para la 

organización” (p. 38) 

 

Así pues, “la estructura planificada para el funcionamiento eficaz de la 

organización es la que presenta los canales de comunicación formal, que son 

imprescindibles para coordinar y estructurar las actividades de la 

organización basadas en su naturaleza piramidal.” (Carretón, 2007, p.38) 

 

La comunicación interna formal se define como la comunicación que 

ocurre dentro de una organización, transmitida por los miembros de la 

empresa encargados que llevarla a cabo con fines informativos sobre lo que 

ocurre en los diferentes niveles de información de la empresa. Es información 

oficial y se transmite por medios y canales regulares de la empresa, es decir 

medios formales como Intranet, carteleras, correos electrónicos. 
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 Valores dentro de una organización 

 

Ruiz, Guzmán y Lluis la Rosa en su libro “Dirección Empresarial Asistida, 

Cómo Alinear Estratégicamente su Organización” consideran que los valores 

se identifican como las convicciones básicas de que un modo específico 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 producción de la 

conducta deseada, conforman la toma de decisiones de la organización”. “La 

internalización de los valores organizacionales, implica que el individuo se 

identifica con la empresa”  según Ruíz, Guzmán y Lluis de la Rosa (2007, 

p.59) 

 

Se entiende entonces como valores en una organización a los juicios 

éticos sobre situaciones a los cuales el cliente interno se siente más 

inclinado de acuerdo al punto de referencia que posea el individuo. Son 

pilares fundamentales de la organización. Con ellos, se define a sí misma, 

son fuerzas impulsoras del cómo se hace el trabajo en una organización. 
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4.3.1 Matriz de operacionalización de variables 

 

Tabla 1. Operacionalización Objetivo 1 

Objetivo: Identificar el Perfil del Cliente Interno 

            

Variables  Dimensiones  Indicadores Ítem  Instrumento  Fuente 
            

Perfil del 
Cliente Interno 

Demográficas Edad   
Técnica: 
Encuesta 

  

     Sexo   
Instrumento: 
Cuestionario 

1 

Personal 
Administrativo  

Profesores  

     Cargo 1     

        Cuestionario 
2 Estudiantes 

        
Técnica: 
Encuesta   

  

  

 

  
Cuestionario 

1 

Personal 
Administrativo 

Profesores 

   Experiencia 2     

  

 Psicográficas   

  
Cuestionario 

2 

Estudiantes 

  

  Conocimiento 

  
Técnica: 
Encuesta 

  

    

  

3,4,5,7,8,9, 
10,11,13,15,19,2

6 

Cuestionario 
1 

Personal 
Administrativo 

Profesores 

          
  

  

  

3,4,5,7,8,9, 
10,11,13,15,18,2

5 
Cuestionario 

2 Estudiantes 
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Técnica: 
Encuesta 

  

    

6,12,14,21,30 
Cuestionario 

1 

Personal 
Administrativo 

Profesores 

    Actitud      
  

    
6,12,14,20,29 Cuestionario 

2 Estudiantes 

Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla 2. Operacionalización Objetivo 2 

Objetivo: Identificar el reconocimiento de los elementos de la cultura 

organizacional de la UCAB 

  

  
    

Técnica: 
Encuesta 

  

Elementos de 
la cultura 

organizacional 
Fundadores 

Origen del 
fundador 

15 
Cuestionario 

1 

Personal 
Administrativo 

Profesores 

         
  

        Cuestionario 
2 

Estudiantes 

  

  
    

Técnica: 
Encuesta   

  

    
16,17,18,20 

Cuestionario 
1 

Personal 
Administrativo 

Profesores 
  Símbolos Conductual       

  
    

16,17,19 Cuestionario 
2 Estudiantes 

  
    

  
    

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 3. Operacionalización Objetivo 3 

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

UCAB 

  
    

  Técnica: 
Encuesta 

  

  

  
Electrónicos 

22 
Cuestionario 

1 

Personal 
Administrativo 

Profesores  
  

    

21 Cuestionario 
2 Estudiantes 

  

    

  Técnica: 
Encuesta   

Comunicación 
Interna Formal 

  
Impresos 

23 
Cuestionario 

1 

Personal 
Administrativo 

Profesores  
  

Medios 
  

22 Cuestionario 
2 Estudiantes 

  
  

  

  Técnica: 
Encuesta   

  

 
Presenciales 

24 
Cuestionario 

1 

Personal 
Administrativo 

Profesores  
  

   

23 Cuestionario 
2 Estudiantes 

  

   

  Técnica: 
Encuesta   

  

 
Telefónicos 

25 
Cuestionario 

1 

Personal 
Administrativo 

Profesores  

  
  

  24 Cuestionario 
2 Estudiantes 

  
  

    
Técnica: 
Encuesta   

  

Mensaje 
Tipo del 
mensaje  

27 
Cuestionario 

1 

Personal 
Administrativo 

Profesores  

  
  

  26 Cuestionario 
2 Estudiantes 
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Técnica: 
Encuesta   

  
  

Tono 28 
Cuestionario 

1 

Personal 
Administrativo 

Profesores  

      27 Cuestionario 
2 Estudiantes 

Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla 4. Operacionalización Objetivo 4 

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

UCAB 

        
Técnica: 
Encuesta 

  

Valores que 
aprecian los 

clientes 
internos UCAB 

Conocimiento N/A   
Cuestionario 

1 

Personal 
Administrativo 

Profesores 

      7,8     

    
    Cuestionario 

2 Estudiantes 

      
  

Técnica: 
Encuesta 

 

      29 
Cuestionario 

1 

Personal 
Administrativo 

Profesores 

  Aplicación N/A       

      28 
Cuestionario 

2 Estudiantes 

Fuente: Elaboración propia 
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4.4 Unidad de Análisis y Población 

 

4.4.1 Unidad de Análisis 

 

Según Hernández (2002) “las unidades de análisis constituyen la 

información primaria para lograr los objetivos de la investigación” (p.117). 

 

Corbetta (2007) señala que “la unidad de análisis representa el 

objeto social al que se refieren las propiedades estudiadas en la 

investigación empírica” (p.79). 

  

Con el propósito de cumplir con los objetivos de la investigación, se 

focalizaron tres unidades de análisis. Así pues, el personal administrativo, 

personal docente y estudiantes constituyeron el objeto de estudio. 

 

De acuerdo con la definición de Corbetta (2007) “la población se 

define como un conjunto de N unidades, también llamadas unidades 

estadísticas o unidades de análisis, que constituyen el objeto de un estudio, 

donde N es el tamaño de la población” (p.274). 

 

Para esta investigación se utilizaron dos grupos como unidades de 

análisis: 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 Secretaría 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 Población 

 

Conjunto de elementos que tienen una característica en común, 

pueden ser tanto individuos, como objetos y se refiere al grupo completo 

(Hernández, Fernández y Baptista, 2010) 

 

De acuerdo con Hernández, Fernández y Baptista (2010) lo población 

se define como el: “conjunto de todos los casos que concuerdan con 

determinadas especificaciones” (p.174). 

 

La población se ubicó claramente en torno a las características de 

contenido, lugar y tiempo correspondientes a esta investigación 

 

4.5 Diseño muestral 

 

4.5.1 Tipo de muestra 

 

 “El muestreo no probabilístico más elaborado es el muestreo por 

cuotas. El muestrista decide qué variables de cuota se utilizarán, el tamaño 

de cada cuota y el número de cuotas que comprende la muestra. Se 

distingue porque la responsabilidad de elegir qué elementos compondrán 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“, según 

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 elección de las unidades 
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se encomienda al entrevistador, y en el que la magnitud de la cuota limita la 

libertad de elección, haciendo que la muestra total reproduzca la distribución 

de la población con relación a las variables planteadas al establecer las 

cuotas, según Corbetta, 2002. 

Los muestreos no probabilísticos “tienen como rasgo fundamental el 

que se desconoce la probabilidad de que un elemento de la población forme 

parte de la muestra” (Ramírez, 1999, p.1060) 

 

Castro (2013) define que en el muestreo no probabilístico “la elección 

de los miembros para el estudio dependerá de un criterio específico del 

investigador, lo que significa que no todos los miembros de la población 

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

 

Para este tipo de muestreo el procedimiento no fue mecánico, ni se 

basó en fórmulas de probabilidad, sino que dependió del proceso de toma de 

decisiones del investigador o grupo de investigadores (Hernández. 

Fernández y Baptista, 2010). 

 

La muestra para el presente Trabajo de Grado es de tipo no 

probabilístico debido a que se seleccionó a criterio personal, 

deliberadamente, a quién sería aplicado el instrumento. Es intencional, ya 

que los sujetos fueron elegidos intencionadamente para formar parte de la 

muestra con un objetivo específico 

 

4.5.2 Tamaño de la muestra  

 

El tamaño de la muestra es el número de sujetos que componen la 

muestra extraída de una población, necesarios para que los datos obtenidos 

sean representativos. (Hernández, Fernández y Baptista, 2010).  
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El tipo de muestra de esta investigación es no probabilístico intencional; 

es decir, no hay criterios ni reglas firmemente establecidas para la selección 

del tamaño de la muestra. (Hernández, Fernández y Baptista, 2010). 

 

 Para efectos de esta investigación, no se conoce el número total de 

individuos que conforman la población de las dos unidades de análisis a ser 

estudiadas, por ello el tamaño de la muestra se determinó de acuerdo a la 

prueba chi-cuadrado que determina el tamaño de las muestras cuando el 

número de la  población es desconocida según manual de usuario SPSS. 

 

Se obtuvo como tamaño de la muestra 160 personas, para ello se 

multiplicó el número de alternativas del ítem con mayor cantidad por el 

número de alternativas del ítem con menor cantidad, multiplicado por cinco 

(5). 

 

Chi2: (Item. Selección Simple mayor alt x Item Selección Simple menor alt) x 

5 

 

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

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

   Total  = 160 personas 

 

4.6 Diseño de Instrumento 

 

4.6.1 Descripción del Instrumento 

 

El instrumento que se utilizó en esta investigación fue el cuestionario 

que, según Hernández, Fernández y Baptista (2010) “consiste en un conjunto 

de preguntas respecto de una o más variables a medir.” (p. 217)   
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Se diseñaron dos instrumentos y fueron aplicados uno a cada unidad 

de análisis: uno denominado cuestionario I dirigido al personal administrativo 

y docente y el otro, cuestionario II, dirigido a estudiantes. A continuación se 

presentan los dos instrumentos aplicados: 
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Nos encontramos realizando nuestro Trabajo de Grado en la Universidad Católica Andrés Bello. La 
información y comentarios que usted suministre serán de uso estrictamente confidencial, del mismo 
modo, será una encuesta anónima de manera que ninguna persona podrá ser relacionada con 
ninguna respuesta brindada de forma individual. 

 

Cuestionario 1 

 

Edad: ____                        Sexo:____                       

1. Indique qué cargo ocupa dentro de la 

comunidad Ucabista 

____________________ 

2. ¿Desde hace cuántos años usted forma 

parte de la comunidad Ucabista? 

___ Menos de un año    ___ 1 a 3 años 

___ 4 a 7 años                ___ 8 a 11 años 

___ 12 a 15 años  ___Más de 15 años 

 

3. ¿Conoce la misión  de la UCAB?  

___ Totalmente    

___ Medianamente   

___ Poco 

___ Muy Poco 

___ Nada 

 

4. ¿Conoce la visión de la UCAB?  

___ Totalmente    

___ Medianamente   

___ Poco 

___ Muy Poco 

___ Nada 

 

5. ¿Cuál de los siguientes reconoce usted 

como actual Rector de la UCAB? 

___ Carlos Reyna ___ José Virtuoso  

___ Guido Arnal  ___ Pío Bello   

___ Luis Ugalde 

 

 

6. ¿Comparte la misión y visión de la UCAB? 

___ Totalmente    

___ Medianamente   

___ Poco 

___ Muy Poco 

___ Nada 

7. ¿Conoce los valores de la UCAB? 

___ Totalmente    

___ Medianamente   

___ Poco 

___ Muy Poco 

___ Nada 

 

8. ¿Cuál de los siguientes valores reconoce 

usted como Ucabistas? 

___Calidad de vida     ___Defensa del ambiente 

___ Servicio Social     ___ Honestidad  

___ Naturaleza           ___ Ética  

___ Pluralidad           ___ Democracia 

___ Excelencia           ___ Compromiso  

___ Creatividad            ___ Solidaridad 

 

9. Seleccione ¿en qué año fue fundada la 

UCAB? 

___ 1950 ___ 1952 ___ 1963 ___ 1953 ___ 1960 

 

10.  ¿En qué año inició el período del actual 

Rector Francisco José Virtuoso? 

___ 2009 ___ 2008 ___ 2011 ___ 2010 ___ 2013 
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11. ¿Conoce usted el plan de voluntariado de 

la UCAB?  

___ Totalmente    

___ Medianamente   

___ Poco 

___ Muy Poco 

___ Nada 

 

12. ¿Qué opinión le merece el plan 

voluntariado de la UCAB? 

___ Muy de acuerdo 

___ De acuerdo 

___ Ligeramente de acuerdo 

___ Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo 

___ Ligeramente en desacuerdo 

___ En desacuerdo 

___ Muy en desacuerdo 

___ No sabe/No contesta 

 

13. ¿Conoce usted la finalidad del Plan 

Estratégico 20-20? 

___ Totalmente    

___ Medianamente   

___ Poco 

___ Muy Poco 

___ Nada 

 

14. ¿Qué opinión le merece el Plan Estratégico 

20-20? 

___ Muy de acuerdo 

___ De acuerdo 

___ Ligeramente de acuerdo 

___ Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo 

___ Ligeramente en desacuerdo 

___ En desacuerdo 

___ Muy en desacuerdo 

___ No sabe/No contesta 

 

 

15. ¿Cuál es el origen de los fundadores de la 

UCAB? 

___Agustinianos___Benedictinos___Luteranos          

___ Teresianos   ___ Jesuitas 

 

16. ¿Utiliza uniforme para trabajar? 

___ Siempre 

___ Casi siempre 

___ Casi nunca 

___ Nunca 

 

17. Al entablar una conversación con 

estudiantes ¿utiliza lenguaje formal? 

___ Siempre 

___ Casi siempre 

___ Casi nunca 

___ Nunca 

 

18. Al entablar una conversación con 

profesores y personal administrativo ¿utiliza 

lenguaje formal? 

___ Siempre 

___ Casi siempre 

___ Casi nunca 

___ Nunca 

 

19. Conoce la nueva identidad visual utilizada 

en la UCAB 

___ Totalmente    

___ Medianamente   

___ Poco 

___ Muy Poco 

___ Nada 

 

20. Seleccione las opciones en las que usted 

aplica la nueva identidad visual de la UCAB 

___ Correos         ___ Documentos internos 

___ Ponencias         ___ Láminas de clases 

___ No la utilizo 
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21. ¿Considera que la comunicación interna de 

la UCAB es efectiva? 

___ Totalmente    

___ Medianamente   

___ Poco 

___ Muy Poco 

___ Nada 

 

22. ¿Utiliza usted el correo UCAB? 

___ Siempre 

___ Casi siempre 

___ Casi nunca 

___ Nunca 

 

23. ¿Lee usted el periódico Ucabista? 

___ Siempre 

___ Casi siempre 

___ Casi nunca 

___ Nunca 

 

24. ¿Se detiene a leer las carteleras de 

información de la UCAB? 

___ Siempre 

___ Casi siempre 

___ Casi nunca 

___ Nunca 

 

25. ¿La UCAB le ha proporcionado información 

vía telefónica? 

___ Siempre 

___ Casi siempre 

___ Casi nunca 

___ Nunca 

 

26. ¿Cuáles son los medios que utiliza la UCAB 

para comunicarse con usted? 

___ Correos ___ Periódico Ucabista 

___ Carteleras  ___ Telefónicos 

___ Cartas ___ Otros 

___ BioGestión  

 

27. En cuanto al contenido del mensaje, ¿qué 

tipo de mensajes recibe de la institución? 

___ Información institucional   

___ Solicitud de participación en jornadas 

___ Invitación a eventos   

___ Eventos o Proyectos próximos 

___ Ninguno 

 

87. ¿De qué manera considera usted que la 

UCAB se comunica con su público interno? 

___ Formal 

___ Informal 

 

29. ¿Aplica los valores Ucabistas fuera de la 

UCAB? 

___ Siempre 

___ Casi siempre 

___ Casi nunca 

___ Nunca 

 

30. ¿Valora usted pertenecer a la institución? 

___ Totalmente    

___ Medianamente   

___ Poco 

___ Muy Poco 

___ Nada 
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Nos encontramos realizando nuestro Trabajo de Grado en la Universidad Católica Andrés Bello. La 
información y comentarios que usted suministre serán de uso estrictamente confidencial, del mismo 
modo, será una encuesta anónima de manera que ninguna persona podrá ser relacionada con 
ninguna respuesta brindada de forma individual. 

 

Cuestionario 2 

 

Edad: ____                        Sexo:____                       

1. Indique qué cargo ocupa dentro de la 

comunidad Ucabista 

____________________ 

2. ¿Desde hace cuántos años usted forma 

parte de la comunidad Ucabista? 

___ Menos de un año    ___ 1 a 3 años 

___ 4 a 7 años                ___ 8 a 11 años 

___ 12 a 15 años  ___Más de 15 años 

 

3. ¿Conoce la misión  de la UCAB?  

___ Totalmente    

___ Medianamente   

___ Poco 

___ Muy Poco 

___ Nada 

 

4. ¿Conoce la visión de la UCAB?  

___ Totalmente    

___ Medianamente   

___ Poco 

___ Muy Poco 

___ Nada 

 

5. ¿Cuál de los siguientes reconoce usted 

como actual Rector de la UCAB? 

___ Carlos Reyna ___ José Virtuoso  

___ Guido Arnal  ___ Pío Bello   

___ Luis Ugalde 

 

 

6. ¿Comparte la misión y visión de la UCAB? 

___ Totalmente    

___ Medianamente   

___ Poco 

___ Muy Poco 

___ Nada 

7. ¿Conoce los valores de la UCAB? 

___ Totalmente    

___ Medianamente   

___ Poco 

___ Muy Poco 

___ Nada 

 

8. ¿Cuál de los siguientes valores reconoce 

usted como Ucabistas? 

___Calidad de vida     ___Defensa del ambiente 

___ Servicio Social     ___ Honestidad  

___ Naturaleza           ___ Ética  

___ Pluralidad           ___ Democracia 

___ Excelencia           ___ Compromiso  

___ Creatividad            ___ Solidaridad 

 

9. Seleccione ¿en qué año fue fundada la 

UCAB? 

___ 1950 ___ 1952 ___ 1963 ___ 1953 ___ 1960 

 

10.  ¿En qué año inició el período del actual 

Rector Francisco José Virtuoso? 

___ 2009 ___ 2008 ___ 2011 ___ 2010 ___ 2013 
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11. ¿Conoce usted el plan de voluntariado de 

la UCAB?  

___ Totalmente    

___ Medianamente   

___ Poco 

___ Muy Poco 

___ Nada 

 

12. ¿Qué opinión le merece el plan 

voluntariado de la UCAB? 

___ Muy de acuerdo 

___ De acuerdo 

___ Ligeramente de acuerdo 

___ Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo 

___ Ligeramente en desacuerdo 

___ En desacuerdo 

___ Muy en desacuerdo 

___ No sabe/No contesta 

 

13. ¿Conoce usted la finalidad del Plan 

Estratégico 20-20? 

___ Totalmente    

___ Medianamente   

___ Poco 

___ Muy Poco 

___ Nada 

 

14. ¿Qué opinión le merece el Plan Estratégico 

20-20? 

___ Muy de acuerdo 

___ De acuerdo 

___ Ligeramente de acuerdo 

___ Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo 

___ Ligeramente en desacuerdo 

___ En desacuerdo 

___ Muy en desacuerdo 

___ No sabe/No contesta 

 

 

15. ¿Cuál es el origen de los fundadores de la 

UCAB? 

___Agustinianos___Benedictinos___Luteranos          

___ Teresianos   ___ Jesuitas 

 

16. Al entablar una conversación con 

estudiantes ¿utiliza lenguaje formal? 

___ Siempre 

___ Casi siempre 

___ Casi nunca 

___ Nunca 

 

17. Al entablar una conversación con 

profesores y personal administrativo ¿utiliza 

lenguaje formal? 

___ Siempre 

___ Casi siempre 

___ Casi nunca 

___ 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 comunicación interna de 

la UCAB es efectiva? 

___ Totalmente    

___ Medianamente   

___ Poco 

___ Muy Poco 

___ Nada 
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21. ¿Utiliza usted el correo UCAB? 

___ Siempre 

___ Casi siempre 

___ Casi nunca 

___ Nunca 

 

22. ¿Lee usted el periódico Ucabista? 

___ Siempre 

___ Casi siempre 

___ Casi nunca 

___ Nunca 

 

23. ¿Se detiene a leer las carteleras de 

información de la UCAB? 

___ Siempre 

___ Casi siempre 

___ Casi nunca 

___ Nunca 

 

24. ¿La UCAB le ha proporcionado información 

vía telefónica? 

___ Siempre 

___ Casi siempre 

___ Casi nunca 

___ Nunca 

 

25. ¿Cuáles son los medios que utiliza la UCAB 

para comunicarse con usted? 

___ Correos ___ Periódico Ucabista 

___ Carteleras  ___ Telefónicos 

___ Cartas ___ Otros 

___ BioGestión  

 

26. En cuanto al contenido del mensaje, ¿qué 

tipo de mensajes recibe de la institución? 

___ Información institucional   

___ Solicitud de participación en jornadas 

___ Invitación a eventos   

___ Eventos o Proyectos próximos 

___ Ninguno 

 

27. ¿De qué manera considera usted que la 

UCAB se comunica con su público interno? 

___ Formal 

___ Informal 

 

28. ¿Aplica los valores Ucabistas fuera de la 

UCAB? 

___ Siempre 

___ Casi siempre 

___ Casi nunca 

___ Nunca 

 

29. ¿Valora usted pertenecer a la institución? 

___ Totalmente    

___ Medianamente   

___ Poco 

___ Muy Poco 

___ Nada 
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4.6.2 Validación 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 investigación se 

validaron los instrumentos a aplicar a las unidades de análisis. 

 

 En primer lugar, se contó con la validación del Lic. Ciencias Estadísticas, 

Pablo Ramírez, profesor de la cátedra de Estadística de en la Universidad Católica 

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 último,  la Lic. 

Contaduría, María de la Concepción Gouveia, profesora de la cátedra de 

Proyectos en la UBV y Contabilidad en la Escuela Nacional de Administración y 

Hacienda Pública, Magister en Epistemología validó el instrumento.  

 

4.6.3 Ajustes del Instrumento 

 

 En el proceso de validación del instrumento el Lic. Pablo Ramírez sugirió 

reducir los intervalos de tiempo en los que el individuo forma parte de la UCAB de 

5 años a 3 años. De esta manera, la muestra se pudo clasificar de una forma más 

específica agrupando a los individuos con menor a un año en la institución, de 1 a 

3 años, de 4 a 7 años, de 8 a 11 años, de 12 a 15 años y más de 15 años. La 

sugerencia fue tomada  en cuenta y aplicada. 

 

 A continuación, El Lic. Fernando Valdéz sugirió una tabla de valoración para 

las preguntas que tuvieran relación con el conocimiento y aceptación de aspectos 

fundamentales de la UCAB como lo son la Misión, Visión, 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. María de la Concepción Gouveia realizó la revisión y 

validación del instrumento sin hacer ninguna sugerencia o cambios a realizar en el 

mismo.   

 

4.7 Criterios de Análisis 

 

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

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

 

Hernández, Fernández 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 Hernández, Fernández 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 calculó media, mediana y moda. 

 

La media es “el promedio aritmético de una distribución. Es la suma de 

todos los valores dividida por el número de casos” (Hernández, Fernández y 

Baptista, 2000, p. 353). 

 

Por otro lado, mediana es definido por  Hernández, Fernández y Baptista, 

(2000) como “el valor que divide a la distribución por la mitad” (p. 351). Asimismo, 

moda es conceptualizado por los mismos autores como “la categoría o puntuación 

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 institución aplicada a la unidad de 

análisis I, se categorizó de la siguiente manera: 1 Docente, 2 Coordinador, 3 

Administrativo 

 

Para esta investigación se utilizó la técnica de investigación de análisis de 

contenido. Para Berelson, esta técnica es utilizada para la descripción objetiva, 

sistemática y cuantitativa del contenido manifiesto de la comunicación (Berelson, 

citado por Pere Soler, 1997) 

 

 Para analizar las dos unidades de análisis se utilizaron rangos de edad para 

hacer que los resultados obtenidos en la variable demográfica edad fueran más 

manejables. En la unidad de análisis I los rangos de edad fueron: de 19 a 25 años, 

de 26 a 32 años, de 33 a 39 años, de 40 a 46 años, de 47 a 53 años, de 54 a 60 

años y de 61 a 67 años. En la unidad de análisis II se utilizaron los siguientes 

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

 

 Al reducir el número de respuestas y condensarlas en rangos de edad se 

utiliza el proceso de reducción de datos que según Rodríguez (1996), consiste en 

la simplificación y el resumen, además de la selección de la información para 

hacerla abarcable y manejable.  

 

 De acuerdo con Trak (2002) en su tesis de post grado Auditoría de 

Identidad Corporativa: Una propuesta metodológica integral, se realizó una 

reducción anticipada de los datos en la escogencia de ítems que formaron parte 

de los instrumentos utilizados en la investigación. “De esta manera, los datos 

recogidos suponen un conjunto conscientemente reducido del universo de datos  

que podría 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 institución como 
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ucabistas. Estos fueron: excelencia, pertinencia social, solidaridad y honestidad. 

No se tomó en cuenta el valor sentido de pertenencia ya que el sentido de 

pertenencia se está midiendo con otros indicadores dentro del instrumento y es lo 

que se quiere evaluar a través de esta investigación. 

 

 La organización y presentación de datos consiste en resumir, condensar, 

estructurar la información 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 

análisis, se procedió a tabular el contenido mediante el procesador estadístico 

S.P.S.S Versión 21 para Windows.  

 

La base de datos estará 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 Secretaría 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 

situación sociopolítica por la que atraviesa Venezuela en la actualidad. Esto trajo 

como consecuencia la imposibilidad de la aplicación del instrumento al cliente 

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

manifestaciones. 

 

 De la misma manera, se pretendía realizar observación participante al 

cliente interno para conocer de esa manera la información 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 negó a 

formar parte de la muestra.  
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CAPÍTULO V 

PRESENTACIÓN Y ANÁLISIS DE RESULTADOS 

Para llevar a cabo el análisis de los resultados obtenidos por el cuestionario 

aplicado a los estudiantes, personal administrativo y personal docente se utilizó el 

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

 

En primer lugar se presentan los resultados de las variables demográficas 

de acuerdo a las dos unidades de análisis.  

 

5.1  Características demográficas 

 

En el diseño de la encuesta se tomaron en cuenta tres características 

demográficas, ellas fueron: 

a. Edad 

b. Sexo 

c. Cargo que ocupa dentro de la organización 

 

5.1.1 Edad 

 

Unidad de análisis I 

Muestra: Personal Administrativo y Docente 

 

Para la aplicación del Instrumento I se tomó 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 

Secretaría General, Caja, Pastoral, Mercadeo, Comunicaciones Internas, La 

Oficina Central de Admisiones y Control de Estudios (O.C.A.C.E), el cual arrojó los 

siguientes resultados:  
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Entre los encuestados se encuentran 11 Jóvenes entre 19 y 25 años, lo que 

representa 13,75% de la muestra, 18 personas entre 26 y 32 años (22,5%), 20 

encuestados entre 33 y 39 años (25%), 10 personas entre 40 a 46 años (12,5%), 

10 personas entre 47 a 53 años (12,5%), 7 adultos entre 54 a 60 años (8,75%) y 4 

personas entre 61 y 67 años (5%). (Ver tabla 5) 

 

 
 

 
 

Rangos Frecuencia Porcentaje 

 

De 19 a 25 años 11 13,75% 

De 26 a 32 años 18 22,5% 

De 33 a 39 años 20 25% 

De 40 a 46 años 10 12,5% 

De 47 a 53 años 10 12,5% 

De 54 a 60 años 7 8,75% 

De 61 a 67 años 4 5% 

Total 80 100% 
 

Tabla 5.- Unidad de Análisis I por Rangos de edad 
 

 

Las 80 personas que conforman la muestra  poseen edades comprendidas 

entre los 19 y 67 años, siendo el promedio 38 años y las edades 38 años y 29 

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

 

Unidad de análisis II  

Muestra: Estudiantes 

 

Para la aplicación del Instrumento II se tomó 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 Jóvenes entre 17 a 21 años, 

representa 73,75% de la muestra, 18 consultados de 22 a 26 años (22,5%) y 3 

personas entre 27 y 30 años (3,75%). (Ver tabla 6) 
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Las 80 personas que conforman la muestra poseen edades comprendidas 

entre los 17 y 30 años, siendo 20 años la edad promedio y la edad de 18 años la 

que posee mayor porcentaje de incidencia con 17%. 

 
 

 
 

Rangos Frecuencia Porcentaje 

 

De 17 a 21 años 59 73,75% 

De 22 a 26 años 18 22,5% 

De 27 a 30 años 3 3,75% 

Total 80 100% 
 

Tabla 6.- Unidad de Análisis II por Rangos de edad 

 

5.1.2 Sexo  

 
Unidad de análisis I 

Muestra: Personal Administrativo y Docente 

 
Se tienen dos (2) categorías, 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 Análisis I - Encuestados por sexo 

 
 

Unidad de análisis II 

Muestra: Estudiantes 

 
Se tienen dos (2) categorías, 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 Análisis II - Encuestados por sexo 

 
 

5.1.3  Cargo que ocupa en la organización 

 
Unidad de análisis I 

Muestra: Personal Administrativo y Docente 

 

Debido a que la muestra correspondiente a la Unidad de Análisis I ocupa 

diversos cargos administrativos y docentes, se segmentó 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 Análisis I - Cargo 

 

 
5.2  Antigüedad en la organización 

 

Unidad de análisis I 

Muestra: Personal Administrativo y Docente 
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En esta variable los resultados arrojaron: 7 personas tienen menos de un año 

de antigüedad (8,75%), 18 encuestados tienen de 1 a 3 años de antigüedad 

(22,5%), 14 de los consultados tienen de 4 a 7 años de antigüedad (17,5%), 12 

personas tienen de 8 a 11 años de antigüedad (15%), 8 encuestados tienen de 12 

a 15 años (10%) y 21 personas tienen más de 15 años de antigüedad en la UCAB 

(26,25%). (Ver tabla 10) 

 

 
 
 

 

Antigüedad Frecuencia Porcentaje 

 

Menos de un año 7 8,75% 

De 1 a 3 años 18 22,5% 

De 4 a 7 años 14 17,5% 

De 8 a 11 años 12 15% 

De 12 a 15 años 8 10% 

Más de 15 años 21 26,25% 

Total 80 100% 

Tabla 10.- Unidad de Análisis  I- Antigüedad 

 
 

Unidad de análisis II 

Muestra: Estudiantes 

 
 

En esta variable los resultados arrojaron: 30 personas tienen menos de un 

año de antigüedad (37,5%), 29 encuestados tienen de 1 a 3 años de antigüedad 

(36,25%), y 21 de los consultados tienen de 4 a 7 años de antigüedad (26,25%). 

(Ver tabla 11) 

 
 

 

Antigüedad Frecuencia Porcentaje 

 

Menos de un año 30 37,5% 

De 1 a 3 años 29 36,25% 

De 4 a 7 años 21 26,25% 

Total 80 100% 

Tabla 11.- Unidad de Análisis II - Antigüedad 



 

76 
 

5.3 Conocimiento de la Misión 

 

Unidad de análisis I 

Muestra: Personal Administrativo y Docente 

 

 En cuanto al conocimiento de la misión de la UCAB por parte de la unidad 

de análisis I, 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 misión (1,25%) y una persona no conoce la 

misión (1,25%). (Ver tabla 12) 

 
 
 

 

 

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% 

Tabla 12.- Unidad de Análisis I – Conocimiento Misión 

 

 

Unidad de análisis II 

Muestra: Estudiantes 

 

De acuerdo con el conocimiento de la misión de la UCAB por parte de la 

unidad de análisis II, 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 misión (6,25%) y 9 personas no la 

conocen (11,25%). (Ver tabla 13) 

 

 



 

77 
 

 

 
 

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 Análisis II – Conocimiento Misión 

 

5.4 Conocimiento de la Visión 

 

Unidad de análisis I 

Muestra: Personal Administrativo y Docente 

 

De acuerdo con el conocimiento de la visión de la UCAB por parte de la 

unidad de análisis I, 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 misión (1,25%). (Ver tabla 14) 

 

Tabla 14.- Unidad de Análisis I – Conocimiento Visión 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 

Conocimiento Frecuencia Porcentaje 

 

Totalmente 43 53,75% 

Medianamente 30 37,5% 

Poco 6 7,5% 

Muy poco 1 1,25% 

Total 80 100% 
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Unidad de análisis II 

Muestra: Estudiantes 

 

De acuerdo con el conocimiento de la visión de la UCAB por parte de la 

unidad de análisis II, 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 misión (8,75%) y 11 personas no 

conocen la visión (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 Análisis II – Conocimiento Visión 

 

5.5 Conocimiento del actual Rector  

 

Unidad de análisis I 

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 Análisis I – Conocimiento Rector 

 

Unidad de análisis II 

Muestra: Estudiantes 

 

De acuerdo con la variable conocimiento del actual Rector,  se obtuvieron 

los siguientes resultados: 1 persona reconoció 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 Análisis II – Conocimiento Rector 

 

5.6 Compartir La Misión y La Visión 

 

Unidad de análisis I 

Muestra: Personal Administrativo y Docente 

 

 En esta variable se arrojaron los siguientes resultados: 49 individuos 

comparten totalmente la Misión y Visión de la UCAB (61,25%), 26 encuestados las 

comparten medianamente (32,5%) y 5 consultados comparten poco la Misión y 

Visión (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 Análisis I– Compartir Misión y Visión 

 

Unidad de análisis II 

Muestra: Estudiantes 

 

 

Para esta unidad de análisis se arrojaron los siguientes resultados: 29 

individuos comparten totalmente la Misión y Visión de la UCAB (36,25%), 28 

encuestados las comparten medianamente (35%), 10 personas la comparten poco 

(12,5%), 6 consultados comparten poco la Misión y Visión (7,5%) y 7 de los 

encuestados no comparten la Misión y Visión 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 Análisis II– Compartir Misión y Visión 

 

5.7 Conocimiento de los valores ucabistas 

 

Unidad de análisis I 

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 Análisis I– Conocimiento valores UCAB 

 

Unidad de análisis II 

Muestra: Estudiantes 

 

Para la unidad de análisis II 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 Análisis II– Conocimiento valores UCAB 
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5.8 Valores ucabistas 

De acuerdo con la página oficial de la institución, www.ucab.edu.ve, la 

Universidad Católica Andrés Bello define como valores suyos: 

 Excelencia 

 Pertinencia Social 

 Solidaridad 

 Honestidad 

 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 organización 

con la finalidad de verificar el conocimiento de los mismos. Los resultados 

arrojados fueron los siguientes: 

5.8.1 Excelencia 

 

Unidad de análisis I 

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 Análisis I– Conocimiento valor Excelencia 

 

Unidad de análisis II 

Muestra: Estudiantes 
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 En la unidad de análisis II 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 Análisis II– Conocimiento valor Excelencia 

 

5.8.2 Pertinencia social 

 

 

Unidad de análisis I 

Muestra: Personal Administrativo y Docente 

 

La unidad de análisis I arrojó 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 Análisis I– Conocimiento valor Pertinencia Social 

 

Unidad de análisis II 

Muestra: Estudiantes 
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 En la unidad de análisis II 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 Análisis II– Conocimiento valor Pertinencia Social 

 

5.8.3 Solidaridad 

 

Unidad de análisis I 

Muestra: Personal Administrativo y Docente 

 

En la variable conocimiento del valor solidaridad, la unidad de análisis I 

arrojó 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 Análisis I– Conocimiento valor Pertinencia Social 

 

Unidad de análisis II 

Muestra: Estudiantes 
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 En la unidad de análisis II 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 Análisis II– Conocimiento valor Pertinencia Social 

 

 

5.8.4 Honestidad 

 

Unidad de análisis I 

Muestra: Personal Administrativo y Docente 

 

En la variable conocimiento del valor honestidad, la unidad de análisis I 

arrojó 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 Análisis I– Conocimiento valor Honestidad 

 

Unidad de análisis II 

Muestra: Estudiantes 
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 En la unidad de análisis II 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 Análisis II– Conocimiento valor Honestidad 

 

5.9 Año de fundación de la UCAB 

 

Unidad de análisis I 

Muestra: Personal Administrativo y Docente 

 

En esta variable los resultados arrojaron fueron: 3 personas que eligieron el 

año de fundación 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) 

 

 

 

 
 
 

Año de 
fundación 

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% 

Tabla 30.- Unidad de Análisis I– Conocimiento año de fundación 
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Unidad de análisis II 

Muestra: Estudiantes 

 

En la unidad de análisis II se obtuvieron los siguientes resultados: 7 

personas que eligieron el año de fundación 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) 

 

Año de 
fundación 

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 Análisis II– Conocimiento año de fundación 

 

5.10 Conocimiento del inicio del período rectoral F.J Virtuoso 

 

Unidad de análisis I 

Muestra: Personal Administrativo y Docente 

La unidad de análisis I arrojó los siguientes resultados: 4 encuestados 

eligieron el año 2009 como inicio del período rectoral de Francisco José Virtuoso 

(5%), 2 personas  eligieron que inició en 2008 (2,5%), 25 consultados eligieron la 

opción 2011 (31,35%), 43 personas eligieron la opción 2010 (53,75%) y 6 

personas eligieron la opción 2013 (7,5%). 
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Año 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 Análisis I– Conocimiento inicio período rectoral 

 

Unidad de análisis II 

Muestra: Estudiantes 

 

 En la unidad de análisis II se obtuvieron los siguientes resultados: 10 

personas eligieron el año 2009 como inicio del período rectoral de Francisco José 

Virtuoso (12,5%), 14 encuestados eligieron el año 2008 (17,5%), 23 consultados 

eligieron 2011 (28,75%), 15 personas eligieron la opción 2010 (18,75%) y 18 

personas eligieron la opción 2013 (22,5%). (Ver tabla 33) 

 

 

Tabla 33.- Unidad de Análisis II– Conocimiento inicio período rectoral 

 

5.11 Conocimiento Plan Voluntariado UCAB 

 

Unidad de análisis I 

Muestra: Personal Administrativo y Docente 

 

 
 
 

 

 

Año 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% 
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En la variable conocimiento del plan de voluntariado UCAB, la unidad de 

análisis I arrojó 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 Análisis I– Conocimiento Plan Voluntariado UCAB 

 

Unidad de análisis II 

Muestra: Estudiantes 

 

En la unidad de análisis II 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 Análisis II– Conocimiento Plan Voluntariado UCAB 

 

5.12 Opinión del Plan Voluntariado UCAB 

 

Unidad de análisis I 

Muestra: Personal Administrativo y Docente 

 

En la variable opinión del plan de voluntariado los resultados fueron los 

siguientes: 31 encuestados están 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 opción no sabe/ no contesta 

(3,75%). (Ver tabla 36) 

 
 

 
 

 

Opinión 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 Análisis II– Opinión Plan Voluntariado UCAB 

 

 
Unidad de análisis II 

Muestra: Estudiantes 

 

En la unidad de análisis II se obtuvieron los siguientes resultados: 19 

encuestados están 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 opción no sabe/ no contesta (25%). (Ver 

tabla 37) 
 

 
 
 

 
 

Opinión 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 Análisis II– Opinión Plan Voluntariado UCAB 

 

5.13 Conocimiento del Plan Estratégico 20-20 

 

 

Unidad de análisis I 

Muestra: Personal Administrativo y Docente 

 

En la variable conocimiento del Plan Estratégico 20-20, la unidad de análisis 

I arrojó 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 Análisis I– Conocimiento Plan Estratégico 20-20 

 
Unidad de análisis II 

Muestra: Estudiantes 

 

En la variable conocimiento del Plan Estratégico 20-20, la unidad de análisis 

II arrojó 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 Análisis II– Conocimiento Plan Estratégico 20-20 

 

5.14 Opinión del Plan Estratégico 20-20 

 

Unidad de análisis I 

Muestra: Personal Administrativo y Docente 

 

 

En la variable opinión del Plan Estratégico 20-20 los resultados fueron los 

siguientes: 24 encuestados se encuentran muy de acuerdo (30%), 30 personas 

están de acuerdo (37,5%), 5 consultados están ligeramente de acuerdo (6,25%), 9 

encuestados no están 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) 



 

93 
 

 

 
 
 

 

Opinión 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 Análisis I– Opinión Plan Estratégico 20-20 

 

Unidad de análisis II 

Muestra: Estudiantes 

 

En la variable opinión del Plan Estratégico 20-20 los resultados obtenidos 

de la unidad de análisis II fueron los siguientes: 2 encuestados se encuentran muy 

de acuerdo (2,5%), 8 personas están de acuerdo (10%),  consultados están 

ligeramente de acuerdo (11,25%), 6 encuestados no están 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) 

 

 

 
 

 
 

Opinión 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 Análisis II– Opinión Plan Estratégico 20-20 
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5.15 Origen de los fundadores 

 

Unidad de análisis I 

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 eligió Agustinianos (1,25%). (Ver tabla 42) 

 
 

 
 

Origen Frecuencia Porcentaje 

 

Agustinianos 1 1,25% 

Jesuitas 79 98,75% 

Total 80 100% 

Tabla 42.- Unidad de Análisis I– Origen de los fundadores 

 

 

Unidad de análisis II 

Muestra: Estudiantes 

 

 Los resultados arrojados de la unidad de análisis II son los siguientes: 10 

encuestados eligieron Agustinianos (12,5%), 1 consultado eligió Benedictino 

(1,25%), 1 persona eligió 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 Análisis II– Origen de los fundadores 

 

5.16 Uniforme  

 

Unidad de análisis I 

Muestra: Personal Administrativo y Docente 

 

La  pregunta ¿utiliza uniforme para trabajar? aplicada a la unidad de 

análisis I arrojó los siguientes resultados: 11 personas eligieron la opción siempre 

(13,75%), 5 encuestados eligieron la opción casi siempre (6,25%), 7 consultados 

eligieron la opción casi nunca (8,75%) y 57 personas eligieron la opción 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 Análisis II– Uniforme 

 

5.17 Lenguaje con estudiantes 

 

Unidad de análisis I 

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 opción 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 Análisis I– Lenguaje con Estudiantes 

 

Unidad de análisis II 

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 opción 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 Análisis II– Lenguaje con Estudiantes 

5.18 Lenguaje con profesores y administrativo 

 

 

Unidad de análisis I 

Muestra: Personal Administrativo y Docente 

 

Los resultados obtenidos fueron los siguientes: 51 encuestados eligieron 

que 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 opción 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 Análisis I– Lenguaje con administrativo y profesores 

 

Unidad de análisis II 

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 eligió la 

opción 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 Análisis II– Lenguaje con administrativo y profesores 

 

5.19 Conocimiento de la nueva identidad 

 

Unidad de análisis I 

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 Análisis I– Conocimiento Identidad 

 

 

Unidad de análisis II 

Muestra: Estudiantes 

 

 Se obtuvieron los siguientes resultados de la unidad de análisis 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 Análisis II– Conocimiento Identidad 

 

5.20 Aplicación de la nueva Identidad Visual UCAB 

 

Unidad de análisis I 

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 láminas de clases (77,5%), y 18 personas si la aplica (22,5%). 

(Ver tabla 51) 

 

 
 
 

 

Identidad Correos % 

 
 

 

 

Docs. Internos 

 
 

 

 

% 

 
 

 

Ponencias 

 
 

 

% 

 
 

 

Láminas de clases 

 
 

 

% 

 

No aplica 24 30% 38 

42 

80 

47,5% 

52,5% 

100% 

62 

18 

80 

77,5% 62 

18 

80 

77,5% 

22,5% 

100% 

Aplica 56 70% 22,5% 

Total 80 100% 100% 

Tabla 51.- Unidad de Análisis I– Aplicación de Identidad Visual UCAB 

 
 

 

 

Unidad de análisis II 

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 

11 

80 

86,25% 

13,75% 

100% 

66 

14 

80 

82,5% 60 

20 

80 

75% 

25% 

100% 

Aplica 19 23,75% 17,5% 

Total 80 100% 100% 

Tabla 52.- Unidad de Análisis II– Aplicación de Identidad Visual UCAB 
 

 

5.21 Efectividad de la comunicación interna 

 

Unidad de análisis I 

Muestra: Personal Administrativo y Docente 

 

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

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

que 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 Análisis I– Efectividad de la comunicación interna 

 

 

 

Unidad de análisis II 

Muestra: Estudiantes 
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Los resultados obtenidos fueron los siguientes: 13 encuestados (16,25%) 

consideran que la comunicación interna es totalmente efectiva, 38 personas creen 

que 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 Análisis II– Efectividad de la comunicación interna 

5.22  

5.23 Uso del correo UCAB 

 

Unidad de análisis I 

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 Análisis I– Uso correo UCAB 
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Unidad de análisis II 

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 Análisis II– Uso correo UCAB 

5.24 Lectura del periódico Ucabista 

 

Unidad de análisis I 

Muestra: Personal Administrativo y Docente 

 

Los resultados obtenidos fueron los siguientes: 23 personas leen siempre el 

periódico 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 Análisis I– Lectura Ucabista 
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Unidad de análisis II 

Muestra: Estudiantes 

  

Los resultados obtenidos fueron los siguientes: 2 personas leen siempre el 

periódico 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 Análisis II– Lectura Ucabista 

 

5.25 Lectura del carteleras informativas 

 

Unidad de análisis I 

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 Análisis I– Lectura Carteleras 
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Unidad de análisis II 

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 Análisis II– Lectura Carteleras 

 

 

5.26 Información telefónica 

 

Unidad de análisis I 

Muestra: Personal Administrativo y Docente 

 

Los resultados arrojados fueron los siguientes 12 personas reciben siempre 

información vía telefónica (15%), 19 personas reciben casi siempre información 

telefónica (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 telefónica 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 Análisis I– Información telefónica 

 

 

Unidad de análisis II 

Muestra: Estudiantes 

 

Los resultados arrojados fueron los siguientes 18 personas reciben siempre 

información vía telefónica (22,5%), 13 personas reciben casi siempre información 

telefónica (16,25%), 22 encuestados casi nunca la reciben (27,5%) y 27 

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

 
 

 
 

 

Info telefónica 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 Análisis II– Información telefónica 

 

5.27 Medios de comunicación UCAB 

 

Unidad de análisis I 

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 público 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 

58 

80 

27,5% 

72,5% 

100% 

No 4 5% 54 67,5% 

Total 80 100% 80 100% 

Tabla 63.- Unidad de Análisis I– Medios de comunicación UCAB 

 

De todos los encuestados 11 personas indican que BioGestión es un medio 

por el cual la UCAB se comunica (13,75%), 69 encuestados dicen que no 

(86,25%), 15 consultados expresan que el Periódico 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 telefónicos para comunicarse 

con su público interno (41,25%) y 47 personas expresan que no (58,75%). (Ver 

tabla 64) 

 

 
 

 

 
 

Medios Biogestión % Ucabista % 

 

 

 

Telefónicos 

 

 

 

% 

 

Si 11 13,75% 15 18,75% 33 

47 

80 

41,25% 

58,75% 

100% 

No 69 86,25% 65 81,25% 

Total 80 100% 80 100% 

Tabla 64.- Unidad de Análisis I– Medios de comunicación UCAB 

 

Unidad de análisis II 

Muestra: Estudiantes 

 

Para la unidad de análisis II 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%), ningún 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 

80 

80 

0% 

100% 

100% 

No 15 18,75% 43 53,75% 

Total 80 100% 80 100% 

Tabla 65.- Unidad de Análisis II– Medios de comunicación UCAB 

 

 

De todos los encuestados 8 personas indican que BioGestión es un medio 

por el cual la UCAB se comunica (10%), 72 encuestados dicen que no (90%), 3 

consultados expresan que el Periódico 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 telefónicos para comunicarse con su público interno 

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

 

 

 
 

 

 
 

Medios Biogestión % Ucabista % 

 

 

 

Telefónicos 

 

 

 

% 

 

Si 8 10% 3 3,75% 24 

56 

80 

30% 

70% 

100% 

No 72 90% 77 96,25% 

Total 80 100% 80 100% 

Tabla 66.- Unidad de Análisis II– Medios de comunicación UCAB 

 

 

 

 

5.28 Tipo de mensajes 

 

Unidad de análisis I 

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 información institucional de la UCAB (92,5%), 

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

participación en jornadas (33,75%) y 52 personas no reciben ese tipo de 

información (66,25%). (Ver tabla 67) 
 
 

 
 

Mensaje Información institucional % Participación 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 Análisis I– 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 

información de proyectos próximos (42,5%) y 46 personas no reciben ese tipo de 

información (57,5%). (Ver tabla 68) 

 

 
 
 

 
 

Mensaje Invitación a eventos % Info. Proyectos próximos % 

 

Recibe 45 56,25% 34 42,5% 

No Recibe 35 43,75% 46 57,5% 

Total 80 100% 80 100% 

Tabla 68.- Unidad de Análisis I– Tipo de mensaje 

 

Unidad de análisis II 

Muestra: Estudiantes 

 

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

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

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

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

información (82,5%). (Ver tabla 69) 
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Mensaje Información institucional % Participación 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 Análisis 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 

información de proyectos próximos (17,5%) y 66 personas no reciben ese tipo de 

información (82,5%). (Ver tabla 70) 

 

 
 
 

 
 

Mensaje Invitación a eventos % Info. Proyectos próximos % 

 

Recibe 42 52,5% 14 17,5% 

No Recibe 38 47,5% 66 82,5% 

Total 80 100% 80 100% 

 Tabla 70.- Unidad de Análisis II– Tipo de mensaje 

 

 

5.29 Tono del mensaje 

 

Unidad de análisis I 

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 Análisis I– Tono del mensaje 

Unidad de análisis II 

Muestra: Estudiantes 

 

Los resultados obtenidos de la unidad de análisis II 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 Análisis II– Tono del mensaje 

 

5.30 Aplicación de valores ucabistas 

 

Unidad de análisis I 

Muestra: Personal Administrativo y Docente 

 

 

 En la variable aplicación 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 Análisis I– Aplicación de valores ucabistas 

Unidad de análisis II 

Muestra: Estudiantes 

 

La unidad de análisis II arrojó 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 Análisis II– Aplicación de valores ucabistas 

 

 

5.31 Valora pertenecer a la institución 

 

Unidad de análisis I 

Muestra: Personal Administrativo y Docente 

 

Los resultados obtenidos fueron los siguientes: 69 encuestados valoran 

totalmente pertenecer a la institución (86,25%), 10 personas lo valoran 

medianamente (12,5%) y una persona lo valora poco (1,25%). (Ver tabla 75) 
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Valora pertenecer a la 
institución 

Frecuencia Porcentaje 

 

Totalmente 69 86,25% 

Medianamente 10 12,5% 

Poco 1 1,25% 

Total 80 100,0 

Tabla 75.- Unidad de Análisis I– Valoración de pertenecer a la institución 

 

Unidad de análisis II 

Muestra: Estudiantes 

 

Los resultados obtenidos fueron los siguientes: 67 encuestados valoran 

totalmente pertenecer a la institución (83,75%), 8 personas lo valoran 

medianamente (10%), 4 consultados lo valoran poco (5%) y una persona valora 

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

 

 

Valora pertenecer a la 
institución 

Frecuencia Porcentaje 

 

Totalmente 67 83,75% 

Medianamente 8 10% 

Poco 

Muy poco 

4 

1 

5% 

1,25% 

Total 80 100,0 

Tabla 76.- Unidad de Análisis II– Valoración de pertenecer a la institución 
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CAPITULO VI 

 DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

 

6.1 Análisis Edad  

Las 80 personas que conforman la muestra de la unidad de análisis I 

poseen edades comprendidas entre los 19 y 67 años, siendo el promedio 38 años 

y las edades 38 años y 29 años 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 años y de 33 a 39 años abarcando 47,5% de la población 

encuestada en esta unidad de análisis. 

 

Las 80 personas que conforman la muestra de la unidad de análisis II 

poseen edades comprendidas entre los 17 y 30 años, siendo 20 años la edad 

promedio y la edad de 18 años la que posee mayor porcentaje de incidencia con 

17%. El rango de edad con mayor cantidad de personas es de 17 a 21 años 

abarcando el 73,75% de la muestra. 

 

6.2 Análisis del conocimiento de la misión y la visión 

53,75% de la unidad de análisis I asegura conocer totalmente la misión 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 misión de la UCAB y 38,75% medianamente. 

Esto hace 60% de la muestra de estudiantes, que en comparación al personal 

administrativo y docente disminuye en 30% el conocimiento de la misión. 
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En cuanto al conocimiento de la visión de la organización, 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 visión de la 

UCAB. 

 

Para la muestra de estudiantes solo 13,75%,  equivalente a 11 personas de 

80, afirma conocer totalmente la misión, y 31 encuestados (38,75%) 

medianamente. 52,5% de la población de estudiantes conoce la misión de manera 

media o total. En comparación con la unidad de análisis I disminuye el 

conocimiento en 40%.  

 

Campbell y Yeung hacen una diferencia entre los términos misión y visión  

de una organización, al declarar que la visión “es la condición posible y deseable 

de una empresa en el futuro, que incluye metas específicas, mientras que la 

misión se relaciona más 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 

organización conozca los aspectos que definen a su organización en el presente y 

cuál es la condición deseada en mediano y largo plazo. En este caso, el cliente 

interno de la UCAB en la unidad de análisis I conoce en su mayoría la misión pero 

la unidad de análisis II la conoce medianamente. 

  

6.3 Rector actual 

La mayoría de los encuestados de ambas unidades de análisis reconocen 

al Padre Francisco José Virtuoso como actual Rector de la Universidad Católica 

Andrés Bello. El personal Administrativo y Docente lo distinguió en un 98,75% 

mientras que el estudiantado en un 90%. 
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6.4 Compartir la misión y visión 

 

61,25% de la unidad de análisis I comparte totalmente la misión y visión de 

la institución y 32,5% la comparte medianamente sumando más de 90% de 

aceptación en la muestra de Personal Administrativo y Docente.  

 

Sin embargo, el porcentaje de aceptación en la unidad de análisis II  

(estudiantes) disminuye al 36,25% en la opción totalmente, seguido por 35% que 

comparte medianamente. La aceptación mediana o totalmente suman 71,25%, 

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

 

De acuerdo con los datos obtenidos, se puede observar que existe una 

relación directamente proporcional entre el conocimiento y la aceptación de la 

misión y visión de la UCAB. Es decir, a mayor conocimiento de la misión y visión, 

es mayor el porcentaje de asentimiento y aprobación, de lo contrario, si 

conocimiento es bajo, el porcentaje de compartir la misión y visión 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 

análisis I  conoce totalmente los valores de la universidad y 23 personas (28,75%) 

los conoce medianamente. Por otra parte, en la unidad de análisis II 31 individuos 

conocen los valores totalmente (38,75%) y 28 personas los conocen 

medianamente (35%).  El conocimiento de los valores ucabistas para los 

estudiantes disminuyó en casi 18% con relación 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 análisis I reconoció el valor excelencia en un 82,5% y 17,5% no lo reconoció 

como ucabista. Por otra parte, 68,75% de la unidad de análisis II lo reconoció y 

31,25% no reconoció el valor excelencia como propio de la organización. Es decir, 

hubo también una disminución 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 análisis, 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 análisis II (estudiantes) con 

respecto a la unidad de análisis I (profesores y administrativo). 

 

6.5.3 Conocimiento del valor Solidaridad 

 

51 individuos (63,75%) de la unidad de análisis I reconocen el valor 

solidaridad como ucabista y 36,25% de la muestra no lo reconoce. Por otra parte, 

la unidad de análisis II 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 disminuyó 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 análisis I solo 38 personas (47,5%) reconocen el valor 

honestidad como ucabista, y 42 individuos, representan la mayoría que no lo 

reconocen (52,5%). (Ver gráfico 24) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico 24.- Unidad de Análisis I – Conocimiento Valor Honestidad 

 

Por su parte, la unidad de análisis II reconoce este valor como ucabista en 

un (46,25%) y nuevamente la mayoría no reconoce el valor honestidad con un 

53,75%. Es importante destacar que ninguna de las dos unidades de análisis tuvo 

una mayoría en el reconocimiento de este valor que conforma el grupo de valores 

que representan a la UCAB como institución, y a su vez es el que menos fue 

reconocido de los cuatro que fueron evaluados en el estudio. (Ver gráfico 25) 
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Gráfico 25.- Unidad de Análisis II – Conocimiento Valor Honestidad 

 

Dentro de los dos instrumentos aplicados a las unidades de análisis se 

diseñó una pregunta que instaba a reconocer los valores de la UCAB dentro de un 

grupo de valores no pertenecientes a la institución 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 analizó que de manera general, la 

población afirma conocer totalmente los valores de la UCAB en un 62% 

aproximadamente. Sin embargo, al ser analizados individualmente, el porcentaje 

de conocimiento disminuyó de manera notable en los valores solidaridad y 

honestidad demostrando que existe una mayoría en las dos unidades de análisis 

que no reconocen estos valores como ucabistas. Por otra parte, los valores 

excelencia y pertinencia social, tuvieron una mayoría de reconocimiento en las dos 

unidades de análisis. 

 

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

preguntas conocimiento de la misión, visión y valores de la UCAB, donde el 
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personal administrativo y docente posee más conocimiento de los lineamientos 

estratégicos de la institución que el estudiantado.     

  

6.6 Año de fundación de la UCAB 

 

La unidad de análisis I conoce en un 68,75% el año de fundación de la 

Universidad Católica Andrés Bello mientras que un 31,25% no conoce que la 

universidad fue fundada en el año 1953 según textos institucionales tomados de la 

página www.ucab.edu.ve.  Mientras que en la unidad de análisis II 58,75% conoce 

que el año de fundación del recinto universitario fue en 1953 y 41,25% no tiene 

conocimiento. Nuevamente la unidad de análisis II tiene 10% menos conocimiento 

que la unidad I. 

 

6.7 Conocimiento del inicio del período rectoral F.J Virtuoso 

 

El Personal Administrativo y Docente reconocieron en 53,75% que el inicio 

del período del actual Rector de la UCAB  Francisco José Virtuoso inició en 2010 

según www.ucab.edu.ve. y 46,25% no tiene conocimiento de la fecha de inicio de 

la máxima autoridad en la organización. Por otra parte, 18,75% del estudiantado o 

unidad de análisis II conoce el año de inicio del período 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 

análisis I conoce totalmente el plan de voluntariado UCAB y 22,5% de la muestra 

de la unidad de análisis II lo conoce totalmente.  

 

Según 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 organización, de acuerdo con las prácticas 

generalmente establecidas. Normalmente, su definición se realiza durante el 

proceso formal de planificación estratégica y se pueden clasificar en mision, visión 

y valores si son permanentes, pero pueden cambiar cuando se requiera; y 

objetivos, indicadores, metas y estrategias si son temporales y revisados 

anualmente. (p. 36) 

 

Es entonces importante conocer los lineamientos y la planificación 

estratégica que integra la razón de ser de una organización, de esta forma se tiene 

conocimiento de dónde se encuentra la organización hoy y hacia dónde irá 

mañana. El desconocimiento tanto de la misión, visión, valores y planes inherentes 

a la UCAB hará que el porcentaje de completa aceptación y apoyo de la 

planificación estratégica sea baja en niveles porcentuales debido al 

desconocimiento. 

 

6.9 Opinión del Plan Voluntariado UCAB  

 

30% de los encuestados en la unidad de análisis I 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 análisis II se encuentra muy de 

acuerdo con el plan de voluntariado UCAB y 10% de acuerdo. 66,25% de los 

encuestados eligieron la opción no sabe/ no contesta. El desconocimiento por 

parte de la unidad de análisis II, en comparación a la unidad I, respecto al 

conocimiento de esta planificación disminuyó 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 análisis I 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 análisis II (estudiantes) conoce totalmente este Plan 
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estratégico en 6,25% y 58,75% respondió la opción no sabe/ no contesta. El 

desconocimiento por parte de la unidad de análisis II, en comparación a la unidad 

I, respecto al conocimiento de esta planificación estratégica disminuyó 

considerablemente en un 55%. 

 

6.11 Opinión del Plan Estratégico 20-20 

El Personal Administrativo y Docente eligió la opción muy de acuerdo en un 

30% al preguntarles la opinión sobre el Plan Estratégico 20-20, y la opción de 

acuerdo con 37,5%. Sólo 13,75% eligió la opción no sabe/ no contesta. Asimismo, 

la muestra de estudiantes respondió la opción muy de acuerdo en un porcentaje 

considerablemente bajo con 2,5% y la opción de acuerdo 10%. Es importante 

destacar que 66,25% eligió la opción no sabe/ no contesta. 

 

De acuerdo al comportamiento de estos resultados se evidencia la relación 

entre conocimiento y opinión acerca de una variable o aspecto fundamental de la 

institución. A mayor conocimiento, más favorable será la opinión y a menor 

conocimiento como el caso de las unidades de análisis I y II, menor será el 

porcentaje de aceptación aumentando así el número respuestas que denoten 

desconocimiento de la información.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico 34.- Unidad de Análisis I – Conocimiento Plan Estratégico 20-20 
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Gráfico 35.- Unidad de Análisis II – 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 análisis I 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 análisis II 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 comparación 

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 población de esa unidad de análisis 

que utiliza o no uniforme ya que a través del mismo se representa la identidad 

visual de la organización debido que posee “un conjunto de características físicas 

reconocibles y perceptibles por el individuo como unidad identificadora de la 

organización” (Capriotti,  1992, p. 118) 



 

123 
 

 

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 análisis 

tiene diferentes cargos laborales dentro de la organización que integran diversos 

departamentos con reglas y normativas específicas y se evidencia que no existe 

uniformidad en cuanto al atuendo laboral. 

 

6.14 Lenguaje con estudiantes 

Para la unidad de análisis I 50% de la muestra utiliza siempre lenguaje 

formal con estudiantes mientras que en la unidad de análisis II sólo 8,75% utiliza 

lenguaje formal con los estudiantes.  

 

6.15 Lenguaje con profesores y administrativo 

 

Para la unidad de análisis I 63,75% de la muestra utiliza siempre lenguaje 

formal con profesores y personal administrativo mientras que en la unidad de 

análisis II 68,75% de la muestra utiliza siempre lenguaje formal. En comparación 

con la variable anterior en la unidad de análisis I aumentó en 13,75% el uso de 

lenguaje formal. Por otra parte, el porcentaje de uso de lenguaje formal de la 

unidad de análisis II aumentó 60% al entablar conversaciones con personal 

docente o administrativo. 

 

6.16 Conocimiento de la nueva identidad visual 

 

De acuerdo con Sainz de Vicuña (2012) la Identidad visual forma parte de la 

identidad corporativa, se puntualiza como la zona del diseño 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 

organización ya que es la representación visual de los lineamientos estratégicos 
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de la empresa, y será el o los medios por donde la organización trasmite 

información. 68,75% de la unidad de análisis I conoce totalmente la nueva 

identidad visual, mientras que 27,5% de la unidad de análisis II conoce totalmente 

la nueva identidad visual. Al analizar los porcentajes arrojados, existe una 

disminución 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 población total de cliente interno de la UCAB, en 

donde se encuentran estudiantes y personal administrativo y docente, la mayoría 

de la población interna de la UCAB son estudiantes. Precisamente es esta la 

unidad de análisis que posee mayor desconocimiento de la nueva identidad de la 

organización. Sin dejar a un lado que en la unidad de análisis I resta un poco más 

del 30% que no conoce tampoco la identidad visual 

 

6.17 Aplicación de la nueva Identidad Visual UCAB 

 

70% de la muestra de la unidad de análisis I aplica la Identidad Visual de la 

universidad en correos electrónicos, 52,5% la aplica en documentos internos, 

22,5% la aplica en ponencias y 22,5% en láminas de clases. Esto da a analizar 

que solamente es aplicada en un alto porcentaje en el envío de correos 

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

 

23,75% de la muestra de la unidad de análisis II aplica la Identidad Visual 

de la universidad en correos electrónicos, 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 aplicación de la Identidad Visual de la organización tiene 

porcentajes alarmantemente bajos lo que quiere decir que la nueva identidad 

visual no ha penetrado en el público interno.  

 

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

el pasado año 2013 para presentar la nueva identidad visual de la UCAB y 
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comunicar los lineamientos y la planificación estratégica, el conocimiento del 

conjunto de atributos que definen el carácter o personalidad de la empresa, las 

características centrales, perdurables y distintivas que identifican a una 

organización 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 comunicación interna se está manejando de manera eficiente a todo 

el público interno, o si está llegando más a un segmento del público interno 

(unidad de análisis I), que al otro (unidad de análisis II).  

 

Es pertinente reflexionar si la comunicación interna es efectiva aun cuando 

generó datos con poco porcentaje de conocimiento de los lineamientos y la 

planificación estratégica arrojados en el presente estudio de mercado. 

 

6.18 Efectividad de la comunicación interna UCAB 

 Los resultados obtenidos en esta variable arrojaron que 17,5% de la unidad 

de análisis I consideró que la comunicación interna es totalmente efectiva, 45% 

afirmó que es medianamente efectiva y 27,5% que es poco efectiva. De la misma 

manera la unidad de análisis I eligió en 16,25% que la comunicación interna es 

efectiva, 47,5% afirmó que es medianamente efectiva y 18,75% que es poco 

efectiva. Es importante prestar gran atención a cómo el cliente interno de la 

organización toma en cuenta las comunicaciones internas ya que el mayor 

porcentaje se ubica en que la comunicación interna es medianamente o poco 

efectiva.  

Según el Manual de Atención 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 prestación del 

servicio por parte de los demás empleados. Con esto se quiere decir que el cliente 

interno es el primer consumidor del producto o servicio que se produce en la 

organización y es necesario e imperante prestar gran atención a la valoración que 

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

que generen bienestar y buen clima organizacional.  

 

6.19 Uso de los medios de comunicación interna UCAB 

 

Los resultados arrojados expresaron lo siguiente: en la unidad de análisis I 

17,5% siempre utilizan el correo UCAB, sin embargo el resultado más 

predominante es la opción casi nunca usa el correo con 30%. Por su parte, la 

unidad de análisis II 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 análisis I 28,75% de la población lee el periódico ucabista 

siendo el resultado con mayor incidencia, mientras que en la unidad de análisis II 

2,5% lee el periódico ucabista siempre. Sin embargo, el resultado más significativo 

la opción nunca con 60%. Esto quiere decir, que solo un cuarto de la muestra del 

Personal Administrativo y Docente leen siempre el periódico mientras que la 

mayoría de los estudiantes no lo leen.  

 

16,25% de la unidad de análisis I lee siempre las carteleras, sin embargo el 

resultado con mayor porcentaje fue la utilización de las carteleras casi siempre con 

46,25%. De igual forma, 13,75% de la unidad de análisis II lee siempre las 

carteleras, pero el resultado más predominante fue casi siempre, con 38,75%. 
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38,75% de la unidad de análisis I casi nunca le han proporcionado 

información vía telefónica, mientras que la unidad de análisis II afirmó que nunca 

le han proporcionado información vía telefónica con 33,75%. 

 

Los porcentajes obtenidos expresan que la utilización de los canales de 

comunicación internos tiene incidencia media a baja. Esto quiere decir que 

ninguno de los cuatro canales de comunicación interna estudiados tiene una 

efectividad alta. 

 

Es necesario mejorar la comunicación interna utilizando los canales de 

comunicación y el tono comunicacional adecuado para que el público interno 

sienta que la comunicación interna es efectiva y los canales de comunicación son 

los correctos. 

 

Entonces es pertinente preguntarse si ¿realmente la comunicación interna 

es efectiva?, aun cuando los miembros de la organización no tienen esa 

percepción. Así pues, interpretando los resultados obtenidos hasta el momento, 

guarda estrecha relación que el público interno no tenga el conocimiento total o 

parcial de los lineamientos y la planificación estratégica de la organización con la 

afirmación del público interno de que la comunicación interna es medianamente 

efectiva en ambas unidades de análisis.  

 

De esta manera, si la comunicación interna es medianamente efectiva y los 

niveles de utilización de los medios y canales de comunicación son bajos, de 

acuerdo con los datos obtenidos, es probable que no exista una real penetración y 

recordación de la misión, visión, valores, plan de voluntariado, planificación 

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

 

En la unidad de análisis I 92,5% de los encuestados recibe información 

institucional, 33,75% recibe información de participación en jornadas, 56,25% 

invitación a eventos y 42,5% información de proyectos próximos. Los datos 

arrojados permiten afirmar que existe un contenido de la comunicación interna 

distribuida entre los cuatro aspectos ya mencionados, sin embargo hay mayor 

predominancia de contenidos institucionales, seguido de invitación a eventos de la 

universidad, luego información de proyectos próximos y por último participación en 

jornadas. 

En la unidad de análisis II 62,5% de los encuestados recibe información 

institucional, 17,5% recibe información de participación en jornadas, 52,5% 

invitación a eventos y 17,5% información de proyectos próximos. De esta manera, 

se maneja un contenido comunicacional para generar la comunicación interna 

distribuida entre los cuatro aspectos ya mencionados, sin embargo hay mayor 

predominancia de contenidos institucionales, seguido de invitación a eventos de la 

universidad, y por último información de proyectos próximos y participación en 

jornadas 

 

.6.21 Mensaje formal e informal 

 

El 93,75% de la unidad de análisis I considera que la UCAB se comunica 

con ellos de manera formal, por su parte el 90% de la unidad de análisis II afirma 

que la UCAB se comunica de igual forma de manera formal con ellos. Según 

Carretón (2007) la comunicación formal “transmite mensajes reconocidos de forma 

explícita por la organización (información oficial), se encuentra perfectamente 

definida y sigue las líneas del organigrama empresarial, lo que permite conocer 
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cuáles son los cauces de transmisión de información planeados para la 

organización” (p. 38) 

 

6.22 Aplicación de valores Ucabistas 

 

La Universidad Católica Andrés Bello se distingue por establecer 5 valores 

ucabistas que definen su institución, a través de esta variable se buscó conocer si 

esos mismos valores eran aplicados fuera de la institución por parte de su público 

interno y los resultados fueron: 51,25% de la unidad de análisis I afirmó que 

siempre los aplica fuera de la institución. 30% de la unidad de análisis II  consideró 

que los utiliza siempre fuera de la UCAB, sin embargo la opción con mayor 

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

 

6.23 Valora pertenecer a la institución 

 

Por último, 86,25% de la muestra de la unidad de análisis I valora 

totalmente pertenecer a la institución. Mientras que 83,75% de la unidad de 

análisis II valora totalmente pertenecer a la UCAB. (Ver gráfico 89) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Gráfico 89.- Unidad de Análisis I – Valoración de pertenecer a la institución 
 



 

130 
 

Es entonces de gran importancia comprender el alto nivel de sentido de 

pertenencia que existe entre el público interno de la UCAB y la institución, 

sabiendo que  el conocimiento de la misión, visión, 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 comunicación 

interna, aseverada por los mismos clientes internos de la empresa, que no genera 

penetración y recordación en la mente del cliente interno de manera que pueda 

distinguir cuáles son los aspectos fundamentales que definen a la UCAB como 

una organización que se distingue a las demás. (Ver gráfico 90) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico 90.- Unidad de Análisis II – Valoración de pertenecer a la institución 
 

 

Por el contrario, una comunicación interna efectiva implica generar 

contenidos institucionales que sean fáciles de recordar por el público interno de la 

organización. Se trata de que el cliente interno sea el consumidor de esos 

contenidos y a la vez el portavoz hacia otros públicos que no tengan conocimiento 

de la cultura corporativa ucabista. 
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El cliente interno de la Universidad Católica Andrés Bello posee 

características específicas que son propias de esa cultura organizacional, que 

como bien expresó 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 organización de las 

otras. (p. 254) 

 

El problema observado en el presente estudio es de comunicaciones 

internas, de penetración y recordación de la información. Es preciso permitir que la 

comunicación corporativa, específicamente la comunicación interna baje a otros 

niveles de comunicación y genere canales quizás más novedosos, permitiendo 

que a través de las herramientas tecnológicas se generen contenidos 

institucionales que puedan distinguirse en situaciones específicas y capten la 

atención 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 satisfacción de necesidades sociales, económicas y psicológicas de los 

seres humanos. Están compuestas en su mayoría por individuos que poseen 

características específicas y  dan a la empresa su razón de ser.  

 

Las organizaciones poseen lineamientos estratégicos que las guían a 

alcanzar objetivos y metas de acuerdo al lugar donde se encuentran en el 

presente y dónde desean estar en corto, mediano y largo plazo en el futuro. Estos 

lineamientos se conocen como la misión, visión 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 práctica 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 representación mental que se genera 

en los públicos interesados y la mente del consumidor sobre una empresa, sus 

productos, directivos, procesos y experiencias. Es decir, es el cómo se percibe 

una compañía, es la imagen generalmente aceptada de lo que significa la 

organización. 
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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 recordación a 

una empresa u organización de las demás, así como también el sentido de 

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

 

El sentido de pertenencia se define como la satisfacción personal de cada 

sujeto autorreconocido como parte integrante de una organización, implica una 

actitud consecuente y comprometida afectivamente ante la institución que integra, 

en la que participa activamente e identificándose con la misión, visión y valores  

propios de ella. 

 

 Este Trabajo de Grado se desarrolló para analizar el sentido de pertenencia 

ucabista como identidad corporativa que agrega valor a la organización 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 mayoría del personal administrativo y docente conoce 

totalmente la misión y la visión de la organización. Mientras que la mayoría de los 

estudiantes conoce medianamente la misión y la visión de la UCAB 

 

 A su vez, la mayoría 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 año de fundación de la UCAB, origen 

de los fundadores de la universidad, actual Rector, y el año de inicio de su período 

rectoral la mayoría del personal administrativo los conoce, mientras que los 

estudiantes conocen las tres primeras mas no el año de inicio del período 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 afirmó 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 opinión respecto a él. 

 

 La nueva identidad visual de la UCAB fue dada a conocer a partir de su 60 

aniversario en el año 2013. El personal administrativo y docente afirmó conocer la 

nueva identidad visual y aplicarla solo en correos y documentos internos, sin 

embargo la mayoría de los estudiantes no la conocen y no la aplican en ningún 

canal o medio de comunicación. 

 

 La comunicación interna es el medio que utiliza la organización para 

comunicarse con su público interno, sin embargo el personal administrativo, 

docente y estudiantes consideran que la comunicación interna de la UCAB es 

medianamente efectiva. De esta manera, el canal de comunicación más utilizado 

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

 

 El tipo de información que recibe el personal administrativo, docente y 

estudiantes es de índole institucional e invitación 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 afirmó utilizarlos siempre fuera de la organización mientras que los 

estudiantes los aplican casi siempre. 

Por último, el sentido de pertenencia de la institución se ve reflejado en 

ambas unidades de análisis, tanto el personal administrativo y docente como los 

estudiantes afirmaron valorar totalmente la UCAB y pertenecer a la institución.  
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A pesar de que la mayoría del cliente interno afirmó que tiene un sentido de 

pertenencia total para con la institución, 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 investigación se recomienda lo siguiente:  

 

Profundizar la investigación integrándola con la observación participante, de 

esta manera se podrá obtener datos que complementen y confirmen los ya 

obtenidos a través de entrevistas o focus group y enriquecer más la investigación. 

Se recomienda realizar una investigación que defina la relación del sentido 

de pertenencia con el nivel de conocimiento de la cultura ucabista por parte del 

cliente interno de la organización. 

Diseñar por parte del departamento de comunicaciones y mercadeo de la 

organización nuevas estrategias comunicacionales que les permita a los diferentes 

públicos que conforman al cliente interno de la UCAB recordar y aplicar la misión, 

la visión y los valores de la institución. 

 

Diseñar y aplicar una campaña comunicacional que transmita el significado 

del Plan Estratégico 20-20, de esta manera se conozca los objetivos, estrategias y 

metas que desea alcanzar la organización con este proyecto y sean llevados a 

cabo por los diferentes públicos que integran al cliente interno. 

 

Aplicar frecuentemente estrategias comunicacionales que muestren la 

importancia del significado de la nueva identidad visual de la institución plasmada 

en el Manual de Identidad Visual de la UCAB. De esta manera, el cliente interno 

entenderá el porqué de la utilización de la misma en los diferentes medios y 

canales de comunicación. 

 

Reforzar las estrategias de comunicación que se implementen con mayor 

énfasis en la población estudiantil ya que conforman la mayoría del público interno 

y poseen menor información. 
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Mejorar la comunicación interna de la organización reforzando no solo los 

canales de comunicación que tengan menos impacto, sino aumentando la 

efectividad de todos los canales de comunicación en general.   
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ANEXOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico 1.- Unidad de Análisis I - Edad 
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Gráfico 2.- Unidad de Análisis II – Edad 
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Gráfico 3.- Unidad de Análisis I - Sexo 
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Gráfico 4.- Unidad de Análisis II – Sexo 
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Gráfico 5.- Unidad de Análisis I – Cargo 
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