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Introduccién

Desde la inauguracién del Centro Cultural Padre Carlos Guillermo Plaza, se comenzo a
establecer una de serie de codigos de conducta, actualmente nombrados como normas
de uso divididas entre los cinco espacios: Cubiculos de investigadores, espacios del
Centro Cultural, salas de estudio grupal, salas de referencia y salas de lectura,
adicionalmente, la organizacién cuenta con un reglamento oficial emitido por la

Universidad.

El Centro Cultural ha utilizado estrategias de marketing, para que el publico objetivo de
la institucion conozca la normativa y la cumpla mientras utilice los espacios de la
misma, una de ellas ha sido publicar piezas y mensajes claves por las redes sociales,

Facebook, Twitter e Instagram, acompafiado de un material digital en su pagina web.

Por otro lado, la organizacion ha desarrollado folletos ilustrativos con las normas
béasicas, hacer silencio, no comer en el Centro, entre otros, ademas el personal esta

autorizado para recordarles las normas a los usuarios siempre y cuando sea necesario.

Pese al esfuerzo comunicacional por parte de la institucion, en la actualidad se reiteran
los problemas con los usuarios que desconocen las normas de uso y/o se niegan a

cumplirla, ocasionando en algunos casos problemas con el personal.

Es por esto que en este trabajo de grado se elabor6 un estudio de mercado para analizar
la aceptacion y percepcion que tienen los estudiantes de Pregrado, de la Universidad
Catolica Andrés Bello, sobre la normativa aplicada dentro de las instalaciones de
Centro Cultural. Asimismo, se evalué que medios de divulgacion son frecuentemente
utilizados por los estudiantes y se analizaron las publicaciones en medios digitales que
realiza la organizacion, donde se mencionen, directa o indirectamente, las normas de

uso de los espacios de la institucion.
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La evaluacion del conocimiento de la normativa, el conocimiento de los medios de
divulgacién de las normas y la aceptacion/percepcion, se realizd a través de una
encuesta realizada a 160 personas.

En este sentido se realizd un filtro por fecha y etiquetas, para determinar los mensajes

claves que ha publicado la organizacion en el primer semestre del afio 2016.

El capitulo I corresponde a la justificacion del trabajo. Contiene aspectos referentes al
problema, formulacion, objetivos y delimitacion del problema. EI capitulo 1l se centra
en el Marco Conceptual donde se muestran soportes y definiciones de expertos respecto

a la materia de investigacion.

El capitulo 11l se refiere al marco referencial donde se explica todo sobre la
organizacion objeto de estudio, como su origen, sus objetivos, su vision, entre otros

aspectos.
El IV capitulo es el Método, el mismo muestra la modalidad de trabajo como; el disefio
y tipo de la investigacion; las variables de investigacion, muestra; y finalmente, el

instrumento aplicado.

El Capitulo V, resalta los resultados arrojados en la investigacion posterior a la

aplicacion del instrumento y los graficos que representan dichos resultados.

Luego, en el Capitulo VI se expone el andlisis de los resultados de la investigacion y en

el Capitulo VI las conclusiones y recomendaciones de la investigacion.
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I. Planteamiento del Problema

1.1 Descripcion del Problema

El Centro Cultural Padre Carlos Guillermo Plaza se caracteriza por ser un espacio para
el estudio, bien sea individual o grupal, que ademas permite que los estudiantes,
profesores o egresados desarrollen sus habilidades y conocimiento a través del debate,
la investigacion, la participacion, la pluralidad, las representaciones artisticas.

En ese sentido, es evidente que un centro que recibe diariamente una gran cantidad de
personas debe contar con una normativa que regule cada una de las areas explotadas en
el centro ya que estas actividades son realizadas simultaneamente todos los dias.

Es por esto que no solo debe existir un reglamento, sino que las reglas contenidas en el
deben cumplirse a cabalidad, para que el centro tenga un buen funcionamiento, ya que
este, en primer lugar, ofrece servicios para la comunidad universitaria (estudiantes,
docentes, investigadores y empleados), y en segundo lugar, presta servicio a la
comunidad, a los egresados y a cualquier ciudadano que requiera de sus servicios.

A dos afios de su inauguracién, el centro cultural ha presentado muchos problemas con
los estudiantes de Pregrado, en cuanto al cumplimiento de normas se trata. La
problematica se extiende desde normas como: hacer silencio, no mover las sillas, usar el
carnet o por la cantidad de libros que el centro presta a sus estudiantes hasta discusiones
con el personal de la biblioteca.

Hasta la fecha el centro ha tomado algunas medidas para tratar de solventar el problema
como: poner a orden del publico los tripticos que detallan la normativa de la institucion,
por otro lado se han dictado algunos cursos, de actitud y calidad del servicio, para el
personal que trabaja con el pablico, se han realizado rotaciones del personal y las reglas
son impulsadas diariamente por las redes sociales del centro cultural.

Debido a la continuacion del problema, este proyecto tiene como objetivo principal
realizar un estudio de mercado, que permita identificar cual es la percepcidn que tiene la
poblacién estudiantil de Pregrado de la Universidad Catdlica Andrés Bello con respecto
a la normativa aplicada dentro del Centro Cultural Padre Carlos Guillermo Plaza, para
poder desarrollar nuevas estrategias de comunicacion basandose en los resultados

obtenidos de esta investigacion.
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1.2 Formulacion del Problema

Por medio de esta investigacion, se busca encontrar la respuesta a la siguiente
interrogante: ¢Cudl es la percepcion que tienen los estudiantes de Pregrado de la
Universidad Catolica Andrés Bello sobre la normativa aplicada dentro del Centro

Cultural Padre Carlos Guillermo Plaza?

1.3 Delimitacion

Tema
Estudio de mercado

Espacial
Este estudio esta dirigido a los estudiantes de la Universidad Catolica Andrés Bello,
sede de Montalban-Caracas, especificamente a los estudiantes que estan cursando el

Pregrado.

Temporal
Investigacion realizada desde Mayo 2015 hasta Mayo de 2016.

1.4 Objetivos de la Investigacion

1.4.1 Objetivo General

Elaborar una Investigacion de mercado que permita medir cuél es la percepcién
que tienen los estudiantes de la Universidad Catélica Andrés Bello sobre la

normativa aplicada dentro del Centro Cultural Padre Carlos Guillermo Plaza.
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1.4.2 Objetivos especificos

Determinar los medios que frecuentan los estudiantes para informarse sobre el
Centro Cultural.

e Analizar los medios y los mensajes claves que se han utilizado en el Centro
Cultural para promover el cumplimiento de la normativa.

e Conocer la aceptacion que tienen los estudiantes de Pregrado de la Universidad
Catolica Andrés Bello sobre la normativa aplicada dentro del Centro Cultural.

e Analizar el conocimiento que tienen los usuarios sobre la normativa aplicada
dentro del Centro Cultural.

1.5 Justificacion de la Investigacion

La suma del total de valores, costumbres, reglas y leyes constituye la moral y la
consciencia colectiva de una sociedad. Sin embargo, esta consciencia colectiva se
debilita o se destruye, cuando las personas tienden a violar las leyes y las costumbres
establecidas. Esto crea un ciclo vicioso donde la destruccion genera ain mas
destruccion.

Dicho esto y tomando en cuenta las variables utilizadas, esta investigacion es
conveniente para estudiar la relacién que hay entre la comunicacién que puede aplicar
una organizacién y la percepcion que puede tener el usuario respecto a la informacion y
evidenciara como los valores, la cultura y las motivaciones pueden incidir directamente
sobre la actitud del usuario.

En el &mbito social, esta investigacion puede contribuir a que el Centro Cultural Padre
Carlos Guillermo Plaza cubra las demandas que tienen los estudiantes de Pregrado, para
lograr que los mismos se sientan identificados y motivados a cumplir las normas dentro
de la institucion. Igualmente es de gran utilidad para todo el personal administrativo y
obrero que presta servicio dentro de la organizacién que desean mejorar las relaciones
con los estudiantes y crear un mejor ambiente dentro del centro.

Asimismo, a través de la ejecucion de las medidas sugeridas en esta investigacion se

estaria cumpliendo y contribuyendo con las implicaciones préacticas de la justificacion,
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la cual es la solucion de la crisis comunicacional que vive el centro cultural en la
actualidad debido a la falta de motivacion de los estudiantes de Pregrado para cumplir
con la normativa establecida que se genera por un déficit en los mensajes claves que
envia el centro a su publico objetivo.

Ademas este proyecto es importante, porque ya que el Centro Cultural Padre Carlos
Guillermo Plaza, busca explotar al méaximo el aprendizaje y la cultura de los
estudiantes, docentes, egresados, profesionales y habitantes del pais. Es indispensable
que el mismo cuente con un espacio de respeto, tolerancia y equilibrio para que cada
uno de los usuarios pueda realizar sus actividades de forma satisfactoria.

En cuanto a objetivos académicos, para un comunicador social, con una especializacion
en comunicaciones publicitarias, es esencial analizar crisis comunicacionales y cual es
impacto en la poblacién afectada, todo esto con el objetivo de poder determinar cual es
la percepcion que tienen los estudiantes sobre la normativa del Centro Cultural para que
se puedan desarrollar nuevos mensajes claves, que logren que la comunidad estudiantil
asuma un compromiso de respeto hacia el centro cultural y con la universidad.

Este proyecto tendra aportes no solo para el centro cultural, sino para la universidad
donde me he formado todos estos afios. Con esta investigacion, no solo se lograra el
objetivo de determinar cuél es el conocimiento que tiene la poblacion estudiantil de
Pregrado de la Universidad Catélica Andrés Bello sobre la normativa dentro de la
institucién, sino que también tendra un impacto positivo y enriquecedor para todos los
empleados del Centro Cultural. Cabe destacar que nunca se ha hecho un trabajo de
grado que beneficie al Centro Cultural lo que hace que este proyecto tenga un valor

importante para la institucion.
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I1. Marco Conceptual

2.1 Producto Social

El producto en marketing social busca satisfacer de forma plena el bienestar integral de
la sociedad y que el resultado del mismo tenga aceptacion por el publico en general. En
este sentido Pérez Romero (2004) plantea que “es necesario conocer las ideas o
creencias, que existen en la poblacion sobre un problema social determinado; para poder
desarrollar productos que resulten en mejores condiciones de vida para los ciudadanos”
(p.252). Ademas, sostiene que dicho producto social debe originar el surgimiento de
ideas, creencias, actitudes, practicas y por ende, valores que contribuyan a una mejoria

de la sociedad en general (Pérez Romero L., 2004).

Asimismo, se pretende que este producto sea la oferta que va a subsanar las necesidades
sociales previamente detectadas. El producto social puede ser intangible, como las ideas
que se promocionan en los individuos; o tangible como los productos que acompafian a
la idea social, a fin de que los individuos puedan modificar en ellos lo que la parte

intangible del producto social promueve. (Pérez Romero L., 2004).

2.2 Creencias

Las creencias segin Pérez Romero L. (2004)

“Se presentan en el momento en que la idea social, ha sido aceptada por un gran
numero de personas de la poblacion en general” (...) Sembrar una creencia en la
poblacién conlleva tiempo y esfuerzo, debido a que se tiene que esparcir de
manera progresiva entre los diferentes segmentos de la poblacion. La creencia
posee mayor arraigo que una simple idea, y se transmite rapidamente mediante

la interaccion de las personas con la publicidad de boca a boca” (p.251).

En este sentido Giarratana (2008) afirma que las creencias “constituyen un elemento
ideoldgico que no puede ser contrastado con la realidad, careciendo de base empirica,

aunque tengan valor de realidad para el cliente” (parra.26).
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En cuanto a las creencias, Martin, A (2005) las define como:

“un estado mental dotado de un contenido representacional y, en su caso,
semantico o proposicional y, por tanto, susceptible de ser verdadero o falso; y
que ademas, dada su conexion con otros estados mentales y otros de contenidos
proposicionales, es causalmente relevante o eficaz respecto de los deseos, las

acciones y otras creencias del sujeto” (p.200-201).

2.3 Influencia Social

Segun Worchel, Cooper, Goethals, y Olson (2002) la influencia social consiste en el
ejercicio del poder por parte de una persona o grupo social que influye directamente en
la conducta de los demas y estd mas asociado a un cambio conductual por parte del
individuo que a un cambio de actitudes o creencias (p.337).

Asimismo, la influencia social puede tener como consecuencia tres tipos de respuestas y

son descritas por Worchel et al. (2002) como:

Sumisién: se origina cuando la gente se somete y acepta, sin mas, a ciertas influencias
sociales, en este caso no se producen cambios privados o genuinos de opinion en el
individuo (p.338).

Identificacion: “ocurre cuando un individuo adopta las normas de una persona o grupo
que le agrada, admira y con quien busca establecer una relacién. Acepta en privado las
nuevas normas pero las conserva sélo el tiempo que dure su admiracion por la otra

persona o grupo.” (p.338).

Internalizacion: se produce cuando ocurre un cambio genuino en la opinién del
individuo por lo menos por un tiempo y se basa en la congruencia existente entre la

nueva opinién y el sistema de valores generales del individuo (p.339).

2.4 Actitudes
Bello Porras (2008) sefiala que la actitud es la “disposicion del &nimo habitual, y

generalmente adquirida, expresada exteriormente de alguna forma determinada frente a
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un objeto o frente a una clase especial de objetos, como personas, acontecimientos,

opiniones o teorias” (p. 10).

Asimismo, afirma que las actitudes son tendencias a obrar, relativamente duraderas y
variables segun los individuos y las culturas. Las actitudes dependen de factores
constitucionales, socioculturales, educativos y personales y a su vez se estan formadas
por tres componentes esencias: cognitivo, emocional y conductual (Bello Porras, 2008,
p.10).

En este sentido es posible incitar las actitudes en las personas en distintas condiciones
comenzando por el componente cognitivo, difundiendo los atributos y los beneficios
que puede generar el producto social, luego de un tiempo se pasa al componente
afectivo o emocional y por ultimo queda esperar que los individuos manifiesten la

conducta esperada (Pérez Romero, 2004, p.255).

2.5 Valores

Pérez Romero (2004) establece que los valores son

“creencias que poseen un arraigo mayor en la poblacion, son de amplia cobertura
y se transmiten de generacion en generacion. Distinguen a familias,
comunidades y naciones. Algunos de ellos son el valor a la vida, el respeto, la

tolerancia, el trabajo, la libertad, la eduacion, etc.”(p.255).

En el dmbito de la comunicacién organizacional, Rodriguez (2004) plantea que los
valores son filosofias y creencias compartidas dentro de una organizacion, la cuales son
vitales para que los miembros puedan interpretar la vida corporativa y comdnmente

estan plasmados en los mensajes enviados por la compafiia a sus empleados (parra.45).

De Viana (1997) argumenta que “la mayor o menor disposicion hacia la competencia, la
mayor o0 menor destreza o habilidad para enfrentar situaciones competitivas, sin duda,

dependeran de los valores y creencias que propone una cultura determinada” (p.2).

Por su parte, Giarratana (2008) senala que los valores son “elementos abstractos, que

constituyen el ideal de lo que deben ser los fundamentos de la organizacion sirven de
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elementos de integracion del grupo, dandole una cierta coherencia a todos los modelos,

estructuras y acciones de la organizacion” (parra.8).

2.6 Aprendizaje Social

Baron y Byrne, (2005) plantean que gran parte de las actitudes que manifiesta cada
individuo son adquiridas o copiadas de otras personas, a través de un proceso de
aprendizaje social (p.125).

El aprendizaje social “es aquel basado en una situacién social en la que, al menos,
participan dos personas: el modelo, que realiza una conducta determinada, y el sujeto,
que realiza la observacion de dicha conducta y cuya observacion determina el

aprendizaje” (Bello Porras, 2008, p.34).

2.7 Comportamiento Colectivo

La conducta colectiva se define como “accién voluntaria, dirigida a una meta, que se
produce en una situacion relativamente desorganizada, en la que las normas y los
valores predominantes de la sociedad dejan de actuar sobre la conducta individual.
Consiste en la reaccion de un grupo a alguna situacion. (Applebaum, R y Chambliss, W
1997, citado por Vasquez y Mufioz 2003)

En este sentido, Bello Porras (2008) afirma que cada individuo ajusta sus acciones para
progresar y satisfacer el deseo colectivo, por lo menos, hasta que la unidad colectiva

disminuya o se constituya en una unidad estructurada de un grupo social (p.60).

2.8 Percepcion
Schiffman (2004) plantea que la percepcion “Se refiere al producto de procesos

psicologicos en los que estan implicados el significado, las relaciones, el contexto, el

juicio, la experiencia pasada y la memoria” (p.2).
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En este sentido la percepcion es el proceso por medio del cual el individuo organiza,
interpreta, analiza e integra ciertos estimulos para darles significados, ademas la
percepcion se encarga de la experiencia consciente de los objetos y las relaciones que
existen entre ellos (Pefia, Cafioto y Santalla, 2009, p.132-133).

Por su parte, Buelga (2007) plantea

“Las percepciones permiten tomar conciencia de forma elemental y rapida de la
presencia de otra persona, de una situacion o cosa. Este proceso esta basado en
estimulos sensoriales condicionados por las pautas culturales. Al ser un proceso

individual la influencia de los otros es en cierta forma determinante.” (parra.3)

El proceso de percepcidn, a su vez, genera los esquemas referenciales, que no son méas
que el conjunto de conocimientos y experiencias que el individuo tiene en su memoria.
La funcion principal de los esquemas referenciales es organizar la informacion y

representar en la mente el modo en que se desenvuelve el mundo social. (parra.5)

Asimismo, Buelga (2007) explica que “en este marco de referencia se forman las
percepciones que van a influir en nuestro juicio sobre los demds y en la comunicacion

que establecemos” (parra.6).

En este sentido Solomon (2008) concuerda en que la percepcion es
“La sensacion es la respuesta inmediata de nuestro receptores sensoriales (0jos,
oidos, nariz, boca, dedos) a estimulos basicos como la luz, el color, el sonido, los
olores y la textura. La percepcion es el proceso por medio del cual la gente
selecciona, organiza e interpreta tales sensaciones. Por lo tanto el estudio de la
percepcion se enfoca en lo que nosotros afiadimos a esta sensaciones neutrales

para darles significado” (p. 49)
Por su parte, Cepeda (2014) sefiala que la percepcion de la marca o el servicio varia de

un individuo a otro, de lo cual se podria concluir que para cada persona la marca o

experiencia tiene su propio significado (p. 29).

20



2.9 Motivacion

Reeve (2010) plantea que “el estudio de la motivacion se refiere a aquellos procesos que
dan energia y direccion al comportamiento” entendiendo por energia a la fortaleza que
puede llegar a tener la conducta que es relativamente fuerte, intensa y persistente.
Igualmente, se entiende por direccién en el comportamiento al proposito que tiene la
conducta manifestada por el individuo, que es dirigida o guiada hacia el logro de un

objetivo o resultado especifico (p.6).

En este sentido, Reeve (2010) analiza como en las manifestaciones del comportamiento
cotidiano, muchas veces, las necesidades fisioldgicas, psicoldgicas o sociales son mudas
0 por lo menos se encuentran ocultas en el fondo de la conciencia y concluye que todos
los individuos cuentan con dos formas principales de disfrutar una actividad:

motivaciones intrinsecas y motivaciones extrinsecas.

e Motivacion intrinseca se define como “la propension inherente a
involucrarse en los propios intereses y ejercer las propias capacidades vy, al
hacerlo, buscar y dominar desafios optimos” (Deci y Ryan, 1958 citado por
Reeve, 2010). Este tipo de motivacion surge de manera espontanea en el
individuo, es decir, cuando las personas tienen una motivacion intrinseca
actuan por su propio interés (p.83).

e Por su parte, la motivacion extrinseca “proviene de los incentivos y
consecuencias en el ambiente, como alimento, dinero, alabanzas, atencion,
calcomanias, estrellas doradas, privilegios. (...) la motivacion extrinseca
surge de algunas consecuencias independientes de la actividad en si”. Es
decir, las personas realizan alguna actividad o cumplen con ciertas normas,
para ganar incentivos atractivos o para evitar consecuencias poco atractivas
(Reeve, 2010, p.84).

2.10 Percepcion y Motivacion en el usuario

Kotler y Armstrong (2008) aseguran que “una persona motivada esta lista para actuar y
la forma en que la persona actiie dependerd de su percepcion acerca de la situacion”

(p.139). Es por esto que estos factores son determinantes a la hora de establecer una
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comunicacion directa con el usuario o consumidor, es esencial estructurar los mensajes
claves de forma tal que el consumidor reciba exactamente lo que se le quiere comunicar

y perciba la informacion de forma positiva.

2.11 Comportamiento del consumidor

Solomon (2008) plantea que "El campo del comportamiento del consumidor cubre
muchas areas: es el estudio de los procesos que intervienen cuando una persona o grupo
selecciona, compra, usa o desecha productos, servicios, ideas 0 experiencias para

satisfacer sus necesidades y deseos" (p. 7)

En este sentido, Kotler y Armstrong (2008) sefialan que la forma en que los diversos
consumidores 0 usuarios se conectan entre si y con otros elementos del mundo que los

rodea afecta directamente en ellos a la hora de elegir un producto o un servicio (p.129).

Segin Kaotler y Armstrong (2008) existen cuatro factores que influyen en el

comportamiento del consumidor o usuario a la hora de tomar decisiones:

e Factores culturales: Los cuales ejercen una influencia amplia y profunda
sobre el comportamiento de los consumidores este factor es determinador
por la cultura, la subcultura y la clase social del usuario. (p.129)

e Factores Sociales: En este punto, el consumidor es influenciado por
pequefios grupos, la familia, los roles y el estatus social del consumidor.
(p.132)

e Factores Personales: En el usuario también influyen caracteristicas propias
de si mismo como la edad y etapa del ciclo de vida en la que se encuentre el
individuo, su ocupacion, su situacion economica, su estilo de vida, su
personalidad y su autoconcepto.(p.135)

e Factores psicoldgicos: Por ultimo, en el consumidor también es afectado por
procesos psicolégicos importantes como lo son: la motivacion, la percepcion,

el aprendizaje, las creencias y las actitudes.(p.138)
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2.12 Comunicacion Organizacional

Ferndndez Collado (2002) plantea que la comunicacion organizacional se entiende

como:

“Un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo
de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion y su medio; 0
bien, a influir en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos y
externos de la organizacion, todo ello con el fin de que ésta Gltima cumpla mejor

y mas rapidamente sus objetivos” (p.12).

Es por esto que las comunicaciones internas y externas de las organizaciones deben
estar armonizadas, ya que las empresas son consideradas sistemas en los que todos los

componentes se interrelacionan (Bartoli, 1992)

“Es el enfoque integrado de toda comunicacion producida por una organizacion,
dirigida a todos los publicos objetivos relevantes. Cada partida de comunicacion debe
transportar y acentuar la identidad corporativa” (Blauw, 1994 citado por van Riel, 1998

p. 26).

En este sentido, la identidad corporativa se define como “la suma de todos los métodos
de representacion que utiliza para presentar asi misma a los empleados, clientes,

proveedores de capital, y al publico (Antonoff, 1985 citado pro van Riel, 1998, p. 31)

2.12.1 Cultura Organizacional

Para Jones G. (2008), la fuente mas importante de la cultura y la comunicacién dentro
de una organizacion son las personas que la conforman, ademas explica que el director
de la compafia ejerce una influencia considerable sobre la cultura inicial de la
organizacion porque no solo instituye los valores de la nueva empresa, sino que también
contrata a sus primeros integrantes, que se suponen fueron elegidas por poseer los

valores y los intereses similares a los de este (p.180).
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Por su parte, Rodriguez I (2004) agrega que “La cultura tiene que ver con el proceso de
socializacién que se da dentro de una empresa (...) No existe la organizacion sin una
cultura inherente, que la identifique, la distinga y oriente su accionar y modos de hacer,

rigiendo sus percepciones y la imagen que sus publicos tengan de ella” (parra 2).

Asimismo la autora también afirma que la cultura se desarrolla en los procesos de
adaptacion externa e integracion interna durante la solucion de problemas, en pos de
asegurar la supervivencia de la organizacion. Recordando que en los momentos de crisis

son muchos los valores que emergen con facilidad.
En ese sentido, Chiavenato (2007) plantea que

“Para conocer una organizacion el primer paso es conocer su cultura. Trabajar en
una organizacion, toma parte en sus actividades, hacer carrera dentro de ella, es
participar intimamente de su cultura organizacional. EI modo en que las personas
interacttan en ella, las actitudes predominantes, las presunciones subyacentes,
las aspiraciones y los asuntos relevantes de las relaciones entre los miembros,

forman parte de la cultura de la organizaciéon.” (p.83).

Jones (2008) agrega que la cultura organizacional es el reflejo, en parte de los valores
que emanan de derechos de propiedad de la organizacion (...) deben otorgarse con base

al desempefio y de un modo selectivo.

2.12.2 Clima Organizacional

Segun Vifas (2007) el clima organizacional estd considerado como uno de los
elementos centrales de la calidad de un centro donde se busca impulsar el estudio, la
participacion o la investigacion. Asimismo, el autor asegura que trabajar para mejorar el
clima organizacional es trabajar indirectamente para mejorar la calidad y el servicio

educativo que presta el mismo (p.21).

Por su parte, Chiavento (2007) afirma que el clima organizacional estd intimamente
ligado a la motivacion de la corporacion, los aspectos de ella que causan diferentes tipos
de motivacion en sus participantes, y es un rasgo importante de la relacion entre

personas y organizaciones. Representa el ambiente interno que hay entre los miembros
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de la compaiiia y que ademds “Es la cualidad o propiedad del ambiente organizacional

que perciben o experimentan sus miembros y que influye en su conducta” (p.87).
En ese sentido Chiavento (2007) asegura que

“Cuando la motivacion entre los participantes es elevada, el clima
organizacional tiende a ser elevado, y a proporcionar relaciones de satisfaccion,
animo, interés y colaboraciéon entre los participantes (...) El clima
organizacional bajo se caracteriza por estados de desinterés, apatia,
insatisfaccion, depresion, estados de inconformidad, agresividad y situaciones en

la que los miembros se enfrentan abiertamente contra la organizacion” (p.87).

2.13 Marketing Social

El marketing social segin Pérez Romero (2010) tiene la intencion de orientas todos los
esfuerzos de una organizacion a la deteccion de la necesidad social. En vista de que las
necesidades de los individuos se modifican de manera constante la organizacion debe

buscar siempre el bienestar de la sociedad de manera constante (p.109).

En cuanto a los medios o mezcla de marketing coordinada entre las ONGs Pérez
Romero (2010) establece que “para facilitar la adopcion de la idea es necesario definir
el proceso de adquisicion de la idea, capacitar al personal que contribuye en la
adquisicion del servicio o la idea social y cuidar la presentacion de las organizaciones

que ponen en practica la idea social”.

Pérez Romero (2010) concluye en que el marketing social debe tener el objetivo es
lograr un cambio social que contribuya con el bienestar social al bienestar social
(p.109).

2.14 Organizacion sin fines de lucro

Pérez Romero (2010) plantea que la organizaciones sin fines de lucro fueron creadas

para
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“Perseguir un fin social sin descuidar el principio de autogestion para que
funcionen como una empresa autonoma e independiente de la figura protectora
del gobierno y asi contribuyen al bienestar de la sociedad, sin tener que ser una
entidad que viva del presupuesto gubernamental, ya que el gobierno tiene sus

propias organizaciones orientadas a los mismos fines sociales” (p.130).

En ese sentido, Cartaya (1995) sostiene que las organizaciones sin fines de lucro son
asociendades que forman parte de la sociedad civil que surgen para atender programas
especificos; sea por conviccién de sus integarantes, por necesidad ante la carencia de

una accion efectiva por parte de las instituciones responsables.

El autor continGa diciendo que las organizaciones sin fines de lucro representan el
mecanismo idéneo de participacion de los miembros de una comunicad, ya que se

caracterizan por el manejo de sus recursos que disponen (p.9).

Asimismo, Cartaya (1995) plantea que las organizaciones sin fines de lucro deben ser
transparentes en su gestion y plantearse objetivos que realmente puedan cumplir. El
autor concluye diciendo que “El éxito de las organizaciones sin fines de lucro radica
fundamentalmente en su credibilidad y en la real participacion de sus integrantes. Esta
participacion debe estar fundamentada en un total conocimiento de la mision y objetivos

que dicha institucion persigue” (p.10).
2.15 Reglamento

La Real Academia Espafiola define un reglamento como la “Coleccién ordenada de
reglas o preceptos, que por la autoridad competente se da para la ejecucion de una ley o

para el régimen de una corporacion, una dependencia o un servicio”.

2.15.1 Normas

Segin Rodriguez (2004) las normas son “lineamientos, escritos o no, que fluyen a
través de la organizacion determinando los comportamientos que son posibles y los que

no lo son” (parra. 49)
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2.16 Estudio de mercado

Kotler y Armstrong (2008) definen el estudio de mercado como “un proceso
sistematico de disefio, obtencidn, analisis, y presentacion de los datos pertinentes a una
situacion de marketing especifica que enfrenta una organizacion” (p. 102).

Dichos autores dividen los tipos de investigacion de mercado en tres partes:

° La investigacion exploratoria la definen como la “Investigacion de mercados que
busca obtener informacion preliminar que ayude a definir problemas y sugerir

hipotesis” (Kotler y Armstrong, 2008, p. 103).

° La investigacion descriptiva la definen como la “Investigacion de mercados que
busca describir mejor los problemas de marketing, situaciones o mercados, tales como
el potencial de mercado para un producto o caracteristicas demograficas y actitudes de

los consumidores” (Kotler y Armstrong, 2008, p. 103).

° La investigacion casual la definen como la “Investigacion de mercados que
busca probar hipotesis acerca de las relaciones de causa y efecto” (Kotler y Armstrong,

2008, p. 103).

En las investigaciones de mercados se busca recopilar la mayor cantidad de

datos, ya sea informacion primaria o secundaria. Estos se definen como:

° “Los datos primarios consisten en informacion que se recaba para cumplir un

proposito especifico” (Kotler y Armstrong, 2008, p. 103).

Existen distintas formas de recopilar datos primarios: investigacion por
observacion, investigacion por encuestas, sistema de datos de fuente Unica e
investigacion experimental. En el caso de esta investigacion es importante tomar en
cuenta la definicion de investigacion por observacion. Kotler& Armstrong (2008)
explican que en “la investigacion por observacion se reinen datos primarios mediante la

observacion de las personas, acciones y situaciones pertinentes” (p. 106).

° “Los datos secundarios consisten en informacién que ya existe en alguna parte

por haberse recabado para otro fin” (Kotler y Armstrong, 2008, p. 103).

Por otro lado, la realizacion de un estudio de mercado requiere conocer las

caracteristicas demograficas y psicograficas de las personas a quien se dirige la
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investigacion. Loudon y DellaBitta (1995) explican el concepto de dichas

caracteristicas:

° “La Demografia es el estudio de las estadisticas referentes a la poblacion
humana, por ejemplo, edad, sexo, raza, ubicacion, ocupacién, ingresos y otras

caracteristicas” (p. 37).

° “La Psicografia es el empleo sistematico de los constructos relativos a la actitud,
intereses y opiniones para analizar cuantitativamente el comportamiento de
comunicacion, compra y consumo por personas de las marcas, productos y grupos de
productos” (p. 65).

También es importante tomar en cuenta la segmentacién demogréfica y
psicografica para definir un objetivo mas concreto sobre el publico objetivo en la

investigacion. Para ello, Kotler y Armstrong (2008) lo definen de la siguiente manera:

° “La segmentacion demografica divide al mercado en grupos con base en
variables demograficas como edad, sexo, tamafio de familia, ciclo de vida familiar,

ingreso, ocupacion, educacion, religion, raza, y nacionalidad” (p. 167).

° “La segmentacion psicografica divide a los compradores en diferentes grupos

con base en su clase social, estilo de vida, o caracteristicas de personalidad” (p. 167).

Por otro lado, el concepto de investigacion de mercado que define Malhotra (2004) tiene
relacion con la explicacién de Kotler y Armstrong (2008) sobre dicho tema; es decir,
Malhotra afirma que la investigacion de mercado es “la identificacion, acopio, andlisis,
difusion y aprovechamiento sistematico y objetivo de la informacion con el fin de
mejorar la toma de decisiones relacionada con la identificacion y la solucién de los

problemas y las oportunidades de marketing” (p. 7).

Adicionalmente, Pope (2002) explica que “una buena definicion practica de
investigacion de mercados podria ser que es una herramienta que ayuda a tomar mejores
decisiones en cada paso del proceso de mercado” (p. 12). Jeffrey nos demuestra, al igual
que los autores anteriormente expuestos, que la investigacion de mercado es uno de los
pasos mas importantes que debemos tomar en cuenta al momento de querer lanzar un
producto o servicio al mercado, definir problemas de marketing, conocer el target y sus

necesidades.

28



I1l. Marco Referencial

3.1 Centro Cultural Padre Cultural Padre Carlos Guillermo Plaza y su historia

Segun el sitio oficial de la Universidad Catolica Andres Bellos el Centro Cultural Padre
Carlos Guillermo Plaza fue inaugurado el 22 de mayo del afio 2013, “edificacion de 14
mil metros cuadrados que alberga la nueva sede de la biblioteca y otros espacios para la
cultura como dos auditorios y una sala de exposiciones” (UCAB, 2013, parra 1).

Durante la inauguracion del Centro, el rector Francisco José Virtuoso indico que

“Este edificio expresa lo que la UCAB quiere decir en este 60 aniversario:
reafirmar su compromiso con la excelencia universitaria, su afan por ofrecer a
nuestros jovenes calidad y mucho estimulo. Y esa esperanza la mantenemos en
un dia como hoy en el que buena parte de los universitarios estan reclamando
condiciones econdmicas justas para que la universidad venezolana no se asfixie”

(parra.5).

En este sentido el Centro Cultural es un espacio que, busca potenciar el conocimiento y
prestar servicio a toda la comunidad universitaria: estudiantes, docentes, investigadores

y empleados. Ademas, estéa al servicio de la comunidad del oeste de caracas.

Para la culminacion de la obra la Universidad Catolica Andrés Bello firmo un convenio
con el Banco Occidental de Descuento (BOD), por 37 millones de Bolivares y la
entidad bancaria obtendra un Centro de negocios B.O.D dentro de la institucién
(Informe21, 2015, parra.4).

Andrés Pérez Capriles, Vicepresidente Ejecutivo de Negocios del B.O.D coment6
durante la rueda de prensa que la entidad Bancaria “Brindara a través de este Centro de

Negocios el impulso que necesite la poblacion estudiantil para sus estudios y proyectos”

(Informe21, 2015, parra.5).

En este mismo sentido el Presidente Ejecutivo del B.O.D., Victor J. Vargas Irausquin,
“este aporte forma parte del compromiso de nuestra Institucion Financiera con estas
iniciativas que van en beneficio no sélo de la comunidad universitaria, sino de toda la
ciudad y el pais” (Informe21, 2015, parra.6).
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3.1.1 La Biblioteca
Segun la resefia histérica ofrecida por el portal oficial del centro cultural, la biblioteca

se cred en el afio 1953, conjuntamente con la universidad, para ese momento estaba

regida por el Padre Carlos Guillermo Plaza s.j.; ubicada en la Esquina de Jesuitas.

Su primer director fue el Padre Hermann Gonzélez s.j. (1953-1960), para ese entonces

la biblioteca contaba con 25.000 volumenes y atendia a unos 950 usuarios mensuales.

Su segundo director, continuo la labor del padre Hermann Gonzalez. Inicid el proceso
de catalogacion y clasificacion e impulsé el crecimiento del fondo bibliografico d ela

Universidad.

Entre 1967-1968 asume la direccion el Padre Jose del Rey, s.j. quien coording el
traslado de la coleccion desde la esquina de Jesuitas al Campus de Montalban. En 1969
la direccidn la ocupa el padre Carmelo Salvatierra, s.j. manteniendose en el cargo hasta
1972.

Desde el afio 1973 hasta el 1981 la directora fue la Lic. Ana Ratto de Fernandez y en el
afio 1982 regresa el Padre Carmelo Salvatierra s.j. hasta 1993. A partir de este afio,
asume la direccion el Profesor Emilio Piriz Pérez quien se mantiene hasta junio de
2013. Durante este periodo se impulsa el desarrollo tecnol6gico de la biblioteca y sus
bases de datos. Se comienzan a automatizar los procesos técnicos y la gestion de los
préstamos vinculando el sistema de la biblioteca con el sistema de control de estudio. Se
incorpord el uso de la tarjeta inteligente (TAI) al sistema de préstamo. Se inicio el
proceso centralizado de catalogacion y clasificacion de todas las bibliotecas y unidades
de informacion de la UCAB. Y se creé el consorcio Agora Bit.com.ve portal que agrupa

diez bibliotecas de la compafiia de Jesus en Caracas.

En esta época se decidié migrar del sistema de clasificacién Dewey al de la Library of
Congress (LC). En la primera etapa de este periodo se redistribuyé el espacio fisico de

la biblioteca triplicando el nimero de puestos de lectura en un edificio de tres pisos.

Posteriormente se abre el servicio de 11 cubiculos de estudio en grupo en el Primer piso
del edificio con capacidad para 78 puestos de lectura. Cada cubiculo habilitado para

recibir entre 4 y 12 usuarios con pizarras y otros implementos Utiles para el estudio.
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Esto mejord la calidad y capacidad de servicios de atencién al usuario y se comenzaron

a microfilmar las tesis de grado.

Mas adelante se da inicio a la digitalizacion de las tesis y de publicaciones periddicas de
la UCAB, poniendo a disposicién de los usuarios la descarga de los textos completos
desde el portal web de la Biblioteca en el afio 2006. Al mismo tiempo, se enriquecieron
las colecciones con la adquisicion de Bases de Datos de publicaciones cientificas como
Microjuris, Ebsco, e-libros y Dialnet. También, se decidié cambiar el sistema de gestion
del catdlogo soportado en Notis para Documanager. Para esa época la biblioteca
comenz0 a contar con su propio servidor. Dado el crecimiento del fondo bibliografico y
la falta de espacio fisico se construyé el depdsito Hermano Salegui y se dié inicio al
servicio de Sala de jurisprudencia en conjuncion con el decanato de la facultad de
Derecho.

En este periodo se comienzan a recibir donaciones de los jesuitas establecidos en las
distintas residencias del pais, del Instituto de Investigaciones Histéricas y de
importantes familias caraquefias. Asi, se reciben ejemplares valiosos, titulos de gran
valor historico o editorial con los cuales se inicia la creacion de la coleccion de Libros

Antiguos con 163 titulos, de los cuales el mas antiguo data de 1521.

Por otra parte, el Decanato de Servicios Estudiantiles transfirié a la Direcciéon de
Biblioteca la responsabilidad de administrar los Cubiculos de Estudio Grupal que
funcionan el mdédulo 1, Planta baja del Edificio de Aulas. Esta area cuenta con 6
cubiculos cerrados, 8 cubiculos abiertos, 12 puestos individuales. En total se sumaron

101 puestos de estudio a la biblioteca.

Otro elemento digno de destacar fue la creacidén de un motor de busquedas para las tesis
digitalizadas en septiembre 2010. Este desarrollo estuvo a cargo del ingeniero Jacinto

Pazo bajo la coordinacién del equipo de la Direccion de Tecnologias de Informacion.

En mayo 2011 comenzd a funcionar el Servicio de Referencia encargado de orientar a
los usuarios en la busqueda de informacion y en el uso de las fuentes atendiendo a

estudiantes de pre y postgrado, profesores e investigadores.

Bajo la direccion del prof. Piriz se definid la estructura interna y funciones del nuevo
edificio de Biblioteca Central UCAB que mas adelante pas6d a ser Centro Cultural

“Padre Carlos Guillermo Plaza, sj” y Biblioteca Central.
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Desde abril de 2013 se inici6 la mudanza al edificio nuevo inaugurado el 22 de mayo de
2013. A partir del lero de julio del mismo afio asumi6 la direccion la profesora Mabel
Calderin y se comenz0 a definir y conceptualizar el nuevo proyecto denominado Centro

Cultural y de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CeCRAL).

3.2 Estructura del Centro Cultural

Segun la resefia publicada por la Universidad Catélica Andres Bello el Centro Cultural
cuenta con mil puestos de estudios y 365.733 libros, a los que se sumaron
posteriormente 12 mil volimenes de las bibliotecas Rolh y Fundacion John Boulton, y
70 mil volimenes mas de la Fundacién Rojas Astudillo (parra.7).

Ademas, el Centro Cultural cuenta con estanterias abiertas en las cuales los usuarios
pueden consultar directamente los textos, que estardan organizados por salas

especializadas (parra.9).

La division de los materiales bibliograficos comienza en la planta baja de la institucion
que es la sala de referencia o tesis de todas las especialidades; en el primer piso se
encuentran ubicados los libros correspondientes a economia, ciencias sociales e
ingenieria; en el segundo piso se encuentra la literatura relacionada con el derecho; y en

el tercer piso se encuentran los libros correspondientes al area de humanidades (parra.9).

La infraestructura también incluye dos auditorios dotados de tecnologia para
exposiciones, foros, talleres y audio conferencias, asi como una sala de exposiciones, en

la que se puede disfrutar de eventos artisticos y culturales (parra.10).

3.3 Objetivos del Centro Cultural

El portal de la biblioteca dentro de su historia publico los objetivos definidos durante el
primer afio de gestion del Centro Cultural Padre Carlos Guillermo Plaza siendo su

objetivo general:

“planificar y desarrollar diversos servicios hibridos, basados esencialmente en
las personas, con espacios, contenidos formativos, y oportunidades para que los

participantes puedan aprender interactuando entre si, con las colecciones,
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haciendo uso de las TIC y de los otros servicios. El fin altimo es que los
participantes encuentren respuestas, tanto para sus necesidades cambiantes,

como para las de su entorno.”
Y sus objetivos especificos

e Conformar el eje académico de la Universidad dotando al Centro Cultural y la
Biblioteca con diferentes entornos y soportes para el aprendizaje y la

investigacion.

e Desarrollar servicios diferenciados de informacion y documentacién para

satisfacer las tipologias y necesidades de informacion de los usuarios.

e Ofrecer servicios integrados para el aprendizaje electronico y mévil.

e Ofrecer Servicios de acceso a Recursos Multimedia (SRM) con un fuerte
componente tecnoldgico que faciliten el trabajo a distancia, formacién flexible y
en linea para cubrir necesidades tanto de profesores como alumnos, que
encuentren los medios y materiales necesarios; los primeros para preparar sus
clases, realizar investigaciones y crear material didactico, y los segundos para

poder seguir sus estudios universitarios o completar su formacién profesional.

e Desarrollar el plan de actividades del espacio arte de estudios visuales UCAB
bajo el esquema arte-conocimiento-comunidad, con  proposiciones
experimentales, combinando la programacion expositiva con la actividad
investigativa, de formacion, reflexion y documentacion, por medio de la
organizacion de seminarios, talleres, conferencias y foros, destinados
principalmente a la comunidad universitaria y los habitantes de la zona oeste de

la ciudad.
e Desarrollar programas de capacitacion profesional que permitan a los

estudiantes activar, canalizar y concretar sus iniciativas en casos exitosos de

emprendimiento.
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3.4 Padre Carlos Guillermo Plaza

El centro cultural lleva el nombre del primer rector de la Universidad Catdlica
Andrés Bello, quien ademés impulso la creacion de esta casa de estudio vy,
posteriormente la Asociacion Venezolana de Educacion Catdlica.

Segln Yepez (1994) el Padre Carlos Guillermo Plaza nacié en Caracas el 11 de
Junio de 1907 y murié el 18 de enero de 1975 en Caracas. Fue sacerdote jesuita,

filésofo, pedagogo, tedlogo y psicologo.

En el &mbito de la creacion de la universidad, durante la época en que se materializo
el proyecto de la creacion de la Universidad Catolica Andrés Bello, segun Yepez
(1994) se sentia mucho temor en el seno de la iglesia debido a que esta era
perseguida y débil, de igual manera se temia por lo laico del pais y el escaso nimero

de jesuistas venezolanos.

Pero Plaza, segun el autor, fungié como un pilar y guia para que finalmente en 1951
se fundara por medio del decreto Episcopado Venezolano la Universidad y con ella
la biblioteca establecida en el antiguo edificio del Colegio San Ignacio en la Esquina

Jesuita.

En este mismo sentido, Yepez (1994) comenta que el Padre Carlos Guillermo Plaza
no solo impulsé la creacion de esta casa de estudio sino que también estuvo a cargo

de los tramites para el cambio de nombre y sede de la Universidad.

En su juventud el Padre Carlos Guillermo Plaza decidi6 ingresar a la Compafiia de
Jesus, el 3 de abril de 1927 especificamente en el noviciado de Loyola, donde se

inicid en los estudios humanisticos propios de esa orden.

Posteriormente, afectado por la expulsion de los jesuitas de Espafia, se traslado con
sus comparfieros a Marneffe (Bélgica), donde realiz6 estudios de filosofia y ciencias.
Finalizados estos estudios, se gradud en Teologia en Valkenvurg (Holanda), y fue

ordenado luego sacerdote en Marneffe, el 30 de julio de 1936.

Para completar su formacion de humanista, los superiores de la orden lo destinaron
a realizar estudios de postgrado en la Universidad Gregoriana de Roma v,
posteriormente, en la Universidad Javeriana de Bogot4, obteniendo al fin de esta
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larga jornada de formacion 3 doctorados: en filosofia (1940), en teologia (1942) y en
pedagogia (1952).

3.5 Reglamento del Centro Cultural Padre Carlos Guillermo Plaza

En el portal de la biblioteca se encuentra publicada entre otras cosas las normas de
uso para los Espacios dentro del Centro Cultural las cuales se citan a continuacion:

1.- Sobre la responsabilidad de uso:

e La solicitud de uso de estos espacios en el Centro Cultural requiere de
reservacion previa que debe realizar un profesor llenando el formulario en

nuestro sitio web.

o En estas salas se puede: realizar conferencias y videoconferencias, reuniones,
charlas, presentaciones de libros, cine foros, talleres y otras actividades

académicas no periddicas.

o Las actividades programadas por el Centro Cultural Padre Carlos Guillermo

Plaza (CCPCGP) y la Biblioteca central tendran prioridad sobre cualquier otra.

e Estos espacios los pueden solicitar los profesores o formadores y su reserva
solamente la puede hacer el responsable de la actividad.

« Se reciben solicitudes externas siempre que la peticion esté respaldada por un
miembro de la comunidad ucabista que asuma la responsabilidad ante el

CCPCGP por el cumplimiento de las normas.

o El horario de las salas es el comprendido de lunes a viernes, entre las 8:00 a.m. a

8.00 p.m. salvo casos excepcionales plenamente justificados.

o El acceso de las personas a los espacios esta limitado por la capacidad de los

mismos.

o EIl incumplimiento de las normas implica perder el derecho de reservacion en

posteriores oportunidades, a criterio de la direccion del centro cultural.
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2.- Sobre el uso de equipos y materiales:

o EI CCPCGP solo garantiza la disposicién de los equipos que posee instalados en
cada uno de los espacios (Video beam, pantallas, audio). En caso de necesitar
otros recursos deben solicitarse a las unidades correspondientes como:
Departamento de Audiovisual, Direccidn de Tecnologia Informatica (DTI) u otra

entidad encargada de suministrar equipos y materiales en la Universidad.

e Tanto los equipos instalados en las salas como los prestados por otra entidad

deben cuidarse y devolverse en buen estado de funcionamiento.

e Al finalizar la actividad, los equipos y las luces de las salas deben quedar

debidamente apagados y guardados, segun sea el caso.

o De existir algun contratiempo, debe pedirse asistencia al personal del Centro
Cultural. Dirijase siempre al responsable de la Sala de Referencias ubicada en la
PB.

3.- Sobre el orden y la limpieza:

o EI orden de los espacios y su mobiliario es inalterable. Para mantener la
limpieza, el cuidado y mantenimiento del espacio y su mobiliario NO se permite
ingerir bebidas ni consumir alimentos dentro de las salas. En caso de requerir el

consumo de refrigerios debe hacerse en las areas externas del centro cultural.

o Queda terminantemente prohibido fumar en estas salas asi como en cualquier

area dentro del centro cultural.

e Recuerde que estos espacios se comparten con la Biblioteca Central. Los
usuarios agradecen un ambiente tranquilo, silencioso, respetuoso y una conducta

apropiada de los visitantes que no perturbe su tiempo de estudio.

e Sea cuidadoso con los muebles, no deje basura en el piso y haga uso adecuado

de las papeleras.

e Mantenga el orden de la sala y antes de retirarse compruebe que todo queda en

perfecto estado, tal como se encontraba al recibirla.
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o Sial concluir la actividad no encuentra un responsable del Centro Cultural, avise
al responsable de atencion al publico en la Sala de referencias de la PB de la
Biblioteca.

e Siempre debe informar al responsable del CCPCGP en caso de presentarse

cualquier anomalia en la sala.

En todo caso, cada area de exploracion en el centro (cubiculos de investigacion,
salas de estudio grupal, salas de lectura y salas de referencia) viene acompafada por
un conjunto de normas, para que su uso sea mucho mas eficiente y se mantengan los

equipos e insumos en buen estado.
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V. Método

4.1 Modalidad

Tomando en cuenta el manual referido a las modalidades propuestas por la escuela de
Comunicacion Social de la Universidad Catolica Andrés Bello (UCAB), esta
investigacion corresponde a la modalidad I, debido a que se realizé una investigacion de
mercado para determinar la percepcion que tienen los estudiantes de pregrado de la
UCAB con respecto a la normativa aplicada dentro del Centro Cultural Padre Carlos

Guillermo Plaza.

“Esta area de investigacion abarca todos aquellos estudios que tienen como
principal finalidad la medicion y analisis de variables pertinentes para el disefio
e implementacion de estrategias de mercadeo. En esta categoria caen
investigaciones que tengan relacion con: analisis del entorno, estilos de vida y
perfiles de audiencia, habitos y actitudes de consumo, imagen de marca para
productos y servicios, segmentacion de mercados, andlisis de sensibilidad de
precios, posicionamiento de productos, efectividad de medios, actividades
promocionales para un producto, impacto de estrategias publicitarias, niveles de
recordacion, estudios de canales de distribucién e investigaciones sobre la
fidelidad del consumidor.” (UCAB, 2016, manual de la Escuela de

Comunicacién Social).

Asimismo, esta investigacion se considera de tipo documental descriptiva y explicativa,
ya que el estudio tiene como objetivo principal, determinar y explicar si la normativa
aplicada dentro de cada area del Centro Cultural es aceptada y comprendida por los
usuarios de pregrado. Dicho planteamiento corresponde a una observacion post facto, es

decir, la explicacion de un fendmeno que ya ocurrid.

Segun Alfonzo (1994), la investigacion documental es un procedimiento cientifico, un
proceso sistematico de indagacion, recoleccion, organizacion, andlisis e interpretacion
de informacion o datos en torno a un determinado tema. Al igual que otros tipos de

investigacion, éste es conducente a la construccién de conocimientos. Es por esto que
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este trabajo se considera una investigacion documental, ya que se apoya en la revision
de bibliografia especializada y en un instrumento de medicién, con el cual se obtuvieron

los datos que generaron los resultados de esta investigacion.

Por otra parte, esta investigacion se considera descriptiva ya que “comprende la
descripcion, registro, anlisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la composicion o
proceso de los fendmenos. El enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre

grupo de personas, grupo o cosas, se conduce o funciona en presente”. (Tamayo y

Tamayo, P. 35).

Como sostienen los autores esta investigacion describe todos los datos obtenidos por el
instrumento para conocer la percepcion de los estudiantes de Pregrado sobre la
normativa aplicada en el centro y la revision detallada de sus redes sociales durante el

primer semestre del afio 2016.

De igual forma, se llevo a cabo una investigacion explicativa ya que se profundizo sobre
las variables que influyen en la aplicacién de la normativa dentro del Centro y se

relacioné con la teoria previamente investigada.

4.2 Disefio y Tipo de Investigacion

El estudio “Analisis de la percepcion de los estudiantes Ucabistas de Pregrado sobre la
normativa aplicada del Centro Cultural Padre Carlos Guillermo Plaza” es un area en la
gue no existe una investigacion previa y es por esto que se clasifica como una

investigacion exploratoria.

Segun el libro de Fidias G. Arias, “El proyecto de investigacion: Guia para su

elaboracion” (2006) una investigacion exploratoria se define como:

“La investigacion exploratoria es aquella que se efectia sobre un tema u objetivo
de estudio o poco estudiado, por lo que los resultados contribuyen una vision

aproximada de dicho objeto, es decir, en un nivel superficial de conocimiento”

(p. 23).
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Es por esto, que esta investigacion se basa en encuestas a los usuarios que entren dentro
de la muestra, ademés toma informacion en los medios y mensajes utilizados por el

centro cultural.

En cuanto al disefio de investigacion, este estudio se ubica dentro de la clasificacion de

no-experimental, Kerlinger, F. y Lee, H. (2002) lo definen como:

“La busqueda empirica y sistematica en la que el cientifico no posee control
directo de las variables independientes, debido a que sus manifestaciones ya han

ocurrido o que son inherentemente no manipulables” (p. 504)

En este sentido, esta investigacion se clasifica no experimental puesto que las variables
son independientes y no manipulables, puesto que la variable principal son los
estudiantes de Pregrado de la Universidad Cat6lica Andrés Bello. Esta investigacion se
realizo6 a base de la observacion del fendmeno tal y como se presenta para

posteriormente compararlo con la teoria recolectada.

4.3 Disefio de Variables de Investigacion

4.3.1 Definicién Conceptual

e Estudiantes Ucabistas de Pregrado: Estudiantes de la Universidad Catolica
Andrés Bello, que cursen cualquier carrera en la modalidad de Pregrado, y que a
su vez sea usuario, frecuente u ocasional, del Centro Cultural Padre Carlos
Guillermo Plaza. Se medira su opinion a través de una encuesta el cual Malhorta
(1997) define como:

“El método de encuestas para obtener informacion se basa en las
preguntas que se hacen a los entrevistados. Se plantean a los participantes
varias preguntas sobre su comportamiento, intenciones, actitudes,
conciencia, motivaciones y caracteristicas demograficas y de estilo de
vida” (p. 196)
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e Medios: Todos los medios digitales o impresos que utilice el centro cultural para
difundir la normativa y reglamento, actualmente cuentan con los siguientes
medios de difusién: redes sociales (Instagram, Facebook y twitter), sitio web

oficial del centro y folletos informativos.

e Mensajes Claves: Todos aquellos mensajes que mencionen, directa o
indirectamente, la normativa de la institucion, o bien tengan como objetivo,
motivar a los usuarios del centro cultural a cumplir con el reglamento establecido

para cada espacio.

4.3.2 Tabla Operacional

La siguiente tabla funciond como una guia para determinar las variables y crear las
interrogantes de la encuesta. En ella se encuentran las variables que fueron tomadas
en cuenta para la recoleccion de datos que fundamentan este estudio. Asimismo,
dichas variables permitieron medir la percepcion de los estudiantes Ucabistas de
Pregrado sobre la normativa del Centro Cultural Padre Carlos Guillermo Plaza.
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Objetivos

Especificos

Variable

Dimensiones

Indicadores

Instrumento

Fuente

Items

Determinar los
medios que
frecuentan los

estudiantes para

informarse sobre el

Centro Cultural.

Medios

Fisicos, Digitales

y Humanos

-Frecuencia de

uso

-Preferencia de

uso

Encuestas

Respuestas
de los

Estudiantes

-Conoce la
pagina del
Centro Cultural
UCAB
-Conoce las
Redes Sociales
del Centro
Cultural

-El centro
cuenta con
material fisico
que hable sobre
su normativa y
reglamento

-El centro
cuenta con
material digital
que hable sobre
su normativa y
reglamento

-Ha recibido
informacién por
parte del
personal del
Centro sobre
estas normas
-El centro le ha
proporcionado
las herramientas
necesarias para
el conocimiento

de la normativa
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Analizar los medios y -Redes Sociales -Etiquetas
los mensajes claves -Medios -Medios Fisicos y -Piezas -Redes
que se han utilizado Digitales -Medios fisicos y Publicitarias Sociales -Fecha
en el Centro Cultural | -Mensajes digitales
para promover el Claves -Mensajes -Tweets, -Pagina Web | -Mensaje Clave
cumplimiento de la Externos -Mensajes Claves | publicaciones
normativa. en Instagram y
Post en
Facebook
-Esta de acuerdo
con cada una de
las normas
referidas.
-Cumple con
todas las normas
anteriormente
mencionadas.
-Motiva a sus
compafieros
para que
., cumplan el
Conocer la . -Aceptacion
. ) -Aceptacion reglamento
aceptacion que tienen Respuestas
) » dentro del
los estudiantes de y -Percepcion Encuestas de los
-Percepcion ) Centro.
Pregrado de la . Estudiantes
o . Aceptacion L -En general los
Universidad Catdlica L -Motivacion )
) / -Motivacion usuarios
Andrés Bello sobre la N
. ] Percepcion cumplen el
normativa aplicada
reglamento.
dentro del Centro
-Las normas
Cultural. _
aplicadas en
cada area del
Centro son
eficaces.
-Se ha visto
afectado por la
conducta de
usuarios que
desconocen
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estas normas.
-El personal se
muestra amable
y respetuoso al
indicarle alguna
norma de

conducta.

Analizar el
conocimiento que
tienen los usuarios
sobre la normativa
aplicada dentro del

Centro Cultural.

Conocimie

nto

-Conoce

-No Conoce

-Conoce

-No Conoce

-Conocimiento
Medio

Encuestas

Respuestas
de los

Estudiantes

-Conoce a
cabalidad el
reglamento.
-Conoce las
normas de uso
de los espacios
del Centro
Cultural UCAB.
-Conoce las
normas de uso
de las Salas de
Estudio Grupal.
-Conoce las
normas de uso
de las Salas de
Referencia.
-Conoce las
normas de uso
de las Salas de
Lectura.
-Comprende
cada una de las
normas

Mencionadas.

Tabla #1 Operacionalizacion de Variables. (Elaboracion propia)
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4.4 Unidades de Analisis y Poblacion

Segun Santalla, Z. (2011) las unidades de analisis y poblacion son una “descripcion
detallada de la poblacion objeto de estudio y de la muestra que se empleara; asi como la

explicacion del procedimiento o técnica de muestreo que se utilizara”. (p.36)

Dicho esto la poblacion objeto de estudio sera:

e Estudiantes Ucabistas de Pregrado: Son todos aquellos estudiantes que sean
usuarios del Centro Cultural, Frecuente u ocasionalmente, ya que la mayoria del
incumplimiento o desconocimiento del reglamento, viene por parte de los

estudiantes de este nivel académico.

4.5 Disefio Muestral

4.5.1 Tipo de Muestreo

La muestra se considera no probabilistica ya que en el proceso de seleccion de los
encuestados se desconoce la probabilidad que tiene cada uno de integrar la muestra ya
que las personas son escogidas con base a criterios preestablecidos en la investigacion.

Segun Malhorta (1997) el muestreo no probabilistico es una serie de “técnicas de
muestreo que no utilizan procedimientos de seleccién por casualidad, sino que mas bien

depende del juicio personal del investigador”

4.5.2 Tamafo de la muestra

A pesar que la Universidad Catdlica Andrés Bello tiene aproximadamente 14 mil
estudiantes de pregrado, se tomaron en cuenta para este estudio 160 estudiantes debido a
que de esos 14 mil estudiantes no todos son usuarios del centro cultural, y para conocer

el reglamento se debe tener un uso minimo del servicio.
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4.6 Disefio del instrumento

4.6.1 Descripcidn del instrumento

El instrumento seleccionado para la recoleccion de datos fue una encuesta que segun
Malhorta (2007) son entrevistas realizadas a un gran nimero de personas utilizando un
cuestionario predisefiado. Ademas, agrega que existen tres tipos principales de
encuestas: entrevistas por teléfono, entrevistas por correo y entrevistas personales, para
esta investigacion se realizaron encuestas de tipo presencial, a estudiantes que fueran

usuarios frecuentes u ocasionales del Centro Cultural.

Cabe destacar que para esta investigacion también se realizara una revision detallada de
los medios de difusion con los que cuenta el Centro Cultural (redes sociales y pagina
web), en un rango de tiempo del 1 de enero del 2016 al 1 de Julio del 2016, con el
objetivo de determinar cual es la frecuencia de difusion de mensajes asociados, de
forma directa o indirecta, con la normativa y determinar si todas las normas del

reglamento son difundidas a travées de sus medios.

4.6.2 Validacion del Instrumento

El instrumento fue validado por dos profesores de la Escuela de Comunicacién Social
de la Universidad Catolica Andrés Bello.

En primer lugar, la profesora Laquesis Marin, quien dicta la catedra de Publicidad II,
valido el instrumento y dio recomendaciones de redaccion, que fueron tomadas en
cuenta. En segundo lugar, la encuesta fue validada por la profesora Maryluz Cafiizares
Yglesia, quien dicta la catedra de Mercadeo, quién sugirié que las 5 primeras preguntas
del instrumento eran filtro para poder realizar las entrevistas, es por esto que se decidio

realizar la encuesta a estudiantes que Unicamente fueran usuarios del Centro.

Cabe destacar, que el instrumento también fue revisado y aprobado por mi tutor

académico Jorge Ezenarro.
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4.7 Instrumento

El instrumento de recoleccion de datos esta conformado en dos partes, en primer lugar
esta el apartado de seleccion simple, con numeracion del 1 al 5, donde 1 es considerado
la puntuacion mas baja y 5 la mas alta, tomando como punto intermedio el 3. En este
apartado se evaluan las variables; Conocimiento de la normativa, Conocimiento de los
medios de difusion de la normativa y Aceptacion/Percepcion de la normativa aplicada,

divididas entre las siguientes preguntas.

Conocimiento de la normativa

e Conoce a cabalidad el reglamento del Centro Cultural UCAB.

e Conoce las normas de uso de los espacios del Centro Cultural UCAB.
e Conoce las normas de uso de las Salas de Estudio Grupal.

e Conoce las normas de uso de las Salas de Referencia.

e Conoce las normas de uso de las Salas de Lectura.

e Comprende cada una de las normas mencionadas.

A pesar de ser preguntas cerradas, se coloca una escala del 1 al 5 para respuesta porque,
por tratarse de un reglamento que contiene multiples normas, la respuesta es subjetiva,
es decir, puede que un estudiante conozca medianamente la normativa de un area del
Centro. Cabe destacar que en la escala de respuesta se tomardn los siguientes

parametros para analizar los resultados:

e 1-2 No Conoce la norma.
e 3 Conocimiento Medio de la norma.

e 4-5Sj Conoce la norma.

Conocimiento de medios de difusién de la normativa

e Conoce la pagina del Centro Cultural UCAB.
e Conoce las Redes Sociales del Centro Cultural.

e Sigue las Redes Sociales del Centro Cultural.
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El Centro cuenta con material fisico que hable sobre su normativa y reglamento.
El Centro cuenta con material digital que hable sobre su normativa y
reglamento.

Ha recibido informacidn por parte del personal del Centro sobre estas normas.

El centro le ha proporcionado las herramientas necesarias para el conocimiento

de la normativa.

En este caso, se tomara el mismo método de evaluacion que el anterior:

e 1-2 No Conoce el medio de difusion.
e 3 Conocimiento Medio del medio de difusion.

e 4-5Si Conoce los medios de difusion.

Cabe destacar que el personal encargado de atender el publico dentro del Centro

Cultural, es considerado como medio de difusion, porque es el principal difusor de la

misma, ya que como parte fundamental de sus tareas se encuentra velar por el

comportamiento de los usuarios dentro de la institucién y para lograr esto deben

recordarle a los usuarios cual norma estén infringiendo.

Aceptacion/Percepcion

Esta de acuerdo con cada una de las normas referidas.

Cumple con todas las normas anteriormente mencionadas.

Motiva a sus comparieros para que cumplan el reglamento dentro del Centro.
En general, los usuarios cumplen el reglamento.

Las normas aplicadas en cada area del Centro son eficaces.

Se ha visto afectado por la conducta de usuarios que desconocen estas normas.

El personal se muestra amable y respetuoso al indicarle alguna norma de

conducta.
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En segundo lugar, se encuentra la pregunta ;Como conocié el Reglamento del Centro

Cultural UCAB? Con las siguientes opciones a respuesta:

Pagina Web del Centro.

e Intuicion.

e El Personal del Centro.

e Por medio de un Compafiero.
e Folletos en el Centro.

e Redes Sociales del Centro.
Es importante destacar que en este caso, los estudiantes tendran opcion a elegir
multiples respuestas, ya que el objetivo de este apartado es determinar cuales son las
fuentes de conocimiento de la normativa, y asi determinar si el esfuerzo comunicacional

que realiza la institucion esta llegando al publico objetivo.

A continuacién, el instrumento final:
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UCAB! (urisided casics

Fecha [/ [/ Edad: Sexo: M-F Carrera: Afo 0 Semestre:

Con qué Frecuencia utiliza los servicios del Centro Cultural
UCAB

Frecuentemente

Ocasionalmente

A continuacién, se presentan una serie de items que debera responder con el valor que
estime mas oportuno entre la puntuacién més baja (1) y la mas alta (5). Marque con un
circulo la opcion gque considere aca no existen respuestas malas o buenas, el valor ideal

es el que expresa su verdadera opinion.

Conoce a cabalidad el reglamento del Centro Cultural UCAB | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

Conoce las normas de uso de los espacios del Centro Cultural UCAB | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

Conoce las normas de uso de las Salas de EstudioGrupal | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

Conoce las normas de uso de las Salas de Referencia | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

Conoce las normas de uso de las Salasde Lectura | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

Esta de acuerdo con cada una de las normasreferidas | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

Comprende cada una de las normas mencionadas | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

Cumple con todas las normas anteriormente mencionadas | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

Motiva a sus compafieros para que cumplan el reglamento dentrodel Centro | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

En general los usuarios cumplenel reglamento | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

Las normas aplicadas en cada area del Centro soneficaces | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

Se ha visto afectado por la conducta de usuarios que desconocenestasnormas | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

Ha recibido informacion por parte del personal del Centro sobre estasnormas | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

El personal se muestra amable y respetuoso al indicarle algunanormadeconducta | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

El centro le ha proporcionado las herramientas necesarias para el conocimientodela | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
normativa

El Centro cuenta con material fisico que hable sobre su normativayreglamento | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

El centro cuenta con material digital que hable sobre su normativayreglamento | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

Conoce la pagina del Centro Cultural UCAB | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

Conoce las Redes Sociales del CentroCultural | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

Sigue las Redes Sociales del CentroCultural | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

Marque con una X la respuesta o respuestas que usted considere validas.

Pagina Web del Centro

Intuicion
¢Como conocio el Reglamento del Centro El Personal del Centro
Cultural UCAB? Por medio de un Compariero

Folletos en el Centro

Redes Sociales del Centro
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V. Resultados

5.1 Encuestas

La encuesta fue realizada a un total de 160 estudiantes de pregrado, de ambos sexos, de
cualquier carrera impartida por la universidad, el Unico condicionante para responder
este instrumento es que el estudiante fuera usuario ocasional o frecuente del Centro

Cultural.

En cuanto a los cruces, para esta investigacion se tomaron en cuenta las variables de
sexo, frecuencia de uso, conocimiento de la normativa (dividida entre 6 preguntas),
conocimiento de los medios de difusion de la normativa (dividida entre 6 preguntas),

Aceptacion/Percepcién y la fuente de conocimiento de la normativa.

En este sentido, para arrojar los resultados de los cruces se tomd en cuenta el porcentaje
de la cantidad de respuestas por valores los cuales se basaron en una escala del 1 al 5y
se interpretaron de la siguiente forma: 1-2 puntuacion mas baja, 3 indiferente o

conocimiento medio y 4-5 puntuacion mas alta.

A continuacion, se presentan los resultados arrojados por la encuesta:
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5.1.1 Género

De las 160 personas encuestadas durante esta investigacion, se reflejo que 54% fueron

del sexo femenino y 46% de sexo masculino.

Género
56%

54%

54%

52%

50%

48%

46%

46%

44%

42%

40%
1

® Femenino = Masculino

Figura #1 Género. 160 personas. (Elaboracion propia)
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5.1.2 Frecuencia de Uso

En cuanto a la frecuencia de uso, 46% de los encuestados aseguraron utilizar
frecuentemente los servicios del Centro Cultural Padre Carlos Guillermo Plaza,
mientras que 54% afirmaron que utilizaban el mismo ocasionalmente.

Frecuencia de Uso

56%

54%

54%

52%

50%

48%

46%

46%

44%

42%

m Frecuentemente  m Ocasionalmente

Figura #2 Frecuencia de Uso. 160 personas. (Elaboracién propia)
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5.1.3 Cruce Género-Frecuencia de uso

Se determiné que 48% de los hombres visitan el Centro Cultural frecuentemente,
mientras que 45% de las mujeres lo visitan con regularidad. En cuanto a la frecuencia de
uso ocasional, 55% correspondieron al género femenino y 52% al masculino. Lo que

determina que diariamente asisten méas estudiantes hombres que mujeres.

Género-Frecuencia de uso

60%

55%
50%
40%
30%

20%

10%

0%

Frecuentemente Ocasionalmente Frecuentemente Ocasionalmente

Femenino Masculino |

Figura #3 Género-Frecuencia de Uso. 160 personas. (Elaboracién propia)
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5.1.4 Conocimiento de la Normativa

En cuanto al conocimiento del reglamento del Centro, 70% de los estudiantes indicaron
que no conocen el reglamento, mientras que 21% aseguraron que poseen un
conocimiento medio del reglamento y 9% asegurd conocer el reglamento general del

Centro Cultural a cabalidad.

¢Conoce a cabalidad el reglamento del Centro Cultural
UCAB?

80%

70%

70%

60%

50%

40%

30%

21%

20%
9%
10%

mConoce mNoconoce mConocimiento Medio

Figura #4 ;Conoce a cabalidad el reglamento del Centro Cultural UCAB? 160 personas.
(Elaboracion propia)
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Adicionalmente, se desglosaron las normas de cada espacio en preguntas para
determinar que normativa esta Ilegando a los estudiantes. Con respecto a la normativa
de los espacios del Centro Cultural, 41% posee un conocimiento medio de las normas,
38% asegurd que no conoce dicha normativa y 21% conoce las normas de los espacios
del Centro Cultural.

¢ Conoce las normas de uso de los espacios del Centro Cultural
UCAB?

45%

41%

40% 38%
35%
30%

25%

21%

20%

15%

10%

5%

0%

mConoce mNoconoce mConocimiento Medio

Figura #5 ¢ Conoce las normas de uso de los espacios del Centro Cultural UCAB? 160
personas. (Elaboracion propia)
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De los 160 jévenes encuestados, 37% posee un conocimiento medio de la normativa,

33% no conoce la normativa y 31% conoce la normativa del Centro Cultural.

¢ Conoce las normas de uso de las Salas de Estudio Grupal?
40%

37%

35% 33%
31%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

mConoce ®Noconoce ®Conocimiento Medio

Figura #6 ¢ Conoce las normas de uso de las Salas de Estudio Grupal? 160 personas.
(Elaboracion propia)
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Con respecto a la normativa de las salas de referencia, 66% desconoce la normativa
dentro de este espacio, 21% cuenta con un leve conocimiento de las normas y 13%

conoce cabalmente la normativa.

¢ Conoce las normas de uso de las Salas de Referencia?

70%

66%

60%

50%

40%

30%

21%

20%

13%

10%

0%

mConoce ®Noconoce mConocimiento Medio

Figura #7 ;Conoce las normas de uso de las Salas de Referencia? 160 personas.
(Elaboracion propia)
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De acuerdo a los encuestados, 56% no conoce la normativa que se aplica dentro de este

espacio, 28% lo conoce medianamente y 17% asegura que la conoce.

¢ Conoce las normas de uso de las Salas de Lectura?
60%

56%

50%

40%

30%

28%

20%

17%

10%

0%

B Conoce M Noconoce M Conocimiento Medio

Figura #8 ¢ Conoce las normas de uso de las Salas de Lectura? 160 personas.
(Elaboracion propia)
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En cuanto a la comprension de las normas anteriormente mencionadas 43% no
comprende la normativa, 31% es indiferente y 26% comprende todo el conglomerado de

normas.

¢ Comprende cada una de las normas mencionadas?

50%
45% 43%
40%

35%

31%

30%

26%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

mComprende ®No comprende ® Indiferente

Figura #9 ;Comprende cada una de las normas mencionadas? 160 personas.
(Elaboracion propia)
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Tras realizar el estudio de cada una de las normas por separado, se realizd un promedio,
de conocimiento de la normativa, de cada una de las variables lo que arroj6 que 51% de
los estudiantes conocen a groso modo la normativa, 30% la desconoce totalmente y
19% conoce la misma.

Lo que nos permite entender, que pese a que en ciertos espacios la mayoria de los
estudiantes de pregrado no conocen las normas, en un sentido general, si conocen los
codigos de conductas preestablecidos para utilizar el Centro Cultural.

Promedio de Conocimiento de normas en general
60%

51%

50%

40%

30%

30%

19%

20%

10%

0%

ECconoce HnOconoce Mconocimiento medio

Figura #10 Promedio de Conocimiento de la Normativa. 160 personas.
(Elaboracion propia)
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5.1.5 Grado de conocimiento de los medios de difusion o comunicacion de la normativa

Este apartado busca determinar el grado de conocimiento de los medios, material o

personas encargadas de difundir mensajes relacionados, directa o indirectamente, con la

normativa aplicada dentro del Centro Cultural Padre Carlos Guillermo Plaza.

En este sentido, 68% de los encuestados no conoce la Pagina del Centro Cultural, 16%

es indiferente y 17% si conocen el sitio de la organizacion.

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

¢Conoce la pagina del Centro Cultural UCAB?

68%

17% 16%

mConoce mNoconoce m Conocimiento Medio

Figura #11 ¢ Conoce la pagina del Centro Cultural UCAB? 160 personas.
(Elaboracion propia)
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En cuanto a las redes sociales del Centro Cultural, 73% de los estudiantes de pregrado

desconoce sus redes, 14% los conoce medianamente y 13% si conoce las mismas.

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

¢ Conoce las redes sociales del Centro Cultural?

73%

13% 14%

mConoce mNoconoce mConocimiento Medio

Figura #12 ;Conoce las redes sociales del Centro Cultural? 160 personas.
(Elaboracion propia)
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Con respecto al material fisico desarrollado por el Centro Cultural para difundir las
normas, 60% desconoce la existencia del mismo, 28% no esta seguro y 13% afirma que
el Centro cuenta con material fisico que hable sobre el cddigo de conducta interno.

¢ El centro cuenta con material fisico que hable sobre su
normativa y reglamento?

70%

60%

60%

50%

40%

28%

30%

20%
13%

- -
0%

mSi mNo = |[ndiferente

Figura #13 ¢El Centro cuenta con material fisico que hable sobre su normativa y
reglamento? 160 personas. (Elaboracion propia)
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De los 160 encuestados 63% desconoce la existencia de algun tipo de material digital
que hable sobre el reglamento o normativa, 23% no esta seguro y 14% si conoce el

material digital que ofrece la institucion.

¢ El centro cuenta con material digital que hable sobre su
normativa y reglamento?

70%

63%

60%

50%

40%

30%

23%

20%

14%

10%

0%

mSi mNo = |[ndiferente

Figura #14 ;El Centro cuenta con material digital que hable sobre su normativa y
reglamento? 160 personas. (Elaboracion propia)
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Adicionalmente, se evaluo si el personal le proporcionaba a los estudiantes informacion
sobre la normativa, a lo que 52% de los encuestados asegura que no ha recibido
informacién por parte del personal del Centro, 28% no estd seguro y 20% reconoce
haber recibido informacién por parte de los empleados de la institucion.

¢Ha recibido informacion por parte del personal del Centro
sobre estas normas?

60%

52%

50%

40%

28%

30%

20%

20%

10%

0%

mSi mNo mIndiferente

Figura #15 ¢Ha recibido informacion por parte del personal del Centro sobre estas
normas? 160 personas. (Elaboracién propia)
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Por ultimo, se evalu6 si los estudiantes creen que la organizacion le ha proporcionado
las herramientas necesaria para que ellos conozcan la normativa, 54% opind que el
Centro Cultural no cuenta con herramientas optimas, 29% no est4 seguro y 16% cree

que si existen herramientas suficientes.

¢El centro le ha proporcionado las herramientas necesarias
para el conocimiento de la normativa?

60%

54%

50%

40%

29%

30%

20%

16%

10%

0%

mSi mNo m|[ndiferente

Figura #16 ¢El Centro le ha proporcionado las herramientas necesarias para el
conocimiento de la normativa? 160 personas. (Elaboracion propia)
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Tras desarrollar este apartado por separado, se realizé un promedio, de conocimiento de
los medios de difusion de la normativa, de cada una de las variables lo que arrojé que
62% de los estudiantes desconocen cualquier iniciativa o medio que pretenda difundir la
normativa en el centro, 23% los conoce medianamente y 16% los conoce.

Lo que permite concluir que el esfuerzo comunicacional no esta llegando al publico
objetivo, los estudiantes de pregrado de la UCAB, puesto que en su mayoria desconocen

que las redes sociales del Centro existen.

Promedio de Conocimiento de los Medios de Difusion de la
normativa

70%

62%

60%

50%

40%

30%

23%

20% 16%

10%

0%

ECOnoce MnNOconoce mconocimiento medio

Figura #17 Promedio de Conocimiento de los Medios de Difusién de la normativa.
160 personas. (Elaboracién propia)
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5.1.6 Cruce Frecuencia de Uso-Conocimiento de la normativa

Se realizo el siguiente analisis para determinar si los estudiantes que aseguraron que

utilizan el Centro Cultural frecuentemente conocen su normativa a cabalidad, se

concluyd lo siguiente: 50% de los encuestados desconoce la normativa aplicada en la

institucién, 29% posee un leve conocimiento de la mismay 21% si la conoce.

Cabe destacar que en esta ocasion la muestra es inferior (74 personas) ya que, del total

de encuestados, se extrajeron solo los que afirmaron utilizar los servicios del Centro

Cultural frecuentemente.

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Conocimiento de la norma por Frecuencia de Uso

50%

29%

21%

EConoce mNoconoce B Conocimiento medio

Figura #18 Cruce Frecuencia de uso-Conocimiento de la normativa.
74 personas. (Elaboracion propia)
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5.1.7 Cruce Frecuencia de uso-Conocimiento de los medios de difusion de la normativa

El siguiente cruce busca identificar qué porcentaje, de los estudiantes que afirmaron
utilizar el Centro Cultural frecuentemente, conoce los medios de divulgacion del
reglamento interno del Centro, los resultados indican que 60% desconocen los medios
de divulgacion de la norma, 24% no esta seguro y 16% los conoce.

En este caso, al igual que el anterior, la muestra es inferior (74 personas) ya que, del
total de encuestados, se extrajeron solo los que afirmaron utilizar los servicios del

Centro Cultural frecuentemente.

Conocimiento de los Medios de Difusion por Frecuencia de
Uso

70%

60%

60%

50%

40%

30%

24%

20% 16%

10%

0%

mConoce mNoconoce mConocimiento medio

Figura #19 Cruce Frecuencia de uso-Conocimiento de los Medios de Difusién.
74 personas. (Elaboracion propia)
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5.1.8 Aceptacion-Percepcion de la normativa aplicada

Este apartado pretende medir el grado de aceptacion, percepcion o rechazo que tienen
los estudiantes sobre ciertas normas y comportamientos de los usuarios dentro del
Centro Cultural. En primer lugar, se analiz6 si los usuarios estaban de acuerdo con el
cédigo de conducta establecido para la biblioteca, 41% no esta de acuerdo con la
normativa aplicada, 36% se mostrd indiferente y 24% si esta de acuerdo.

¢ Esté de acuerdo con cada una de las normas referidas?

45%

41%

40%

36%

35%
30%
25% 24%
20%
15%
10%

5%

0%

ESi mNo mMIndiferente

Figura #20 ¢ Esta de acuerdo con cada una de las normas referidas?
160 personas. (Elaboracién propia)
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Con respecto al cumplimiento de la normativa, los encuestados opinaron 43% aseguro
que si cumplen con el reglamento, 29% no cumple con la normativa aplicada y 28% la

cumple medianamente.

¢Cumple con todas las normas anteriormente mencionadas?
50%

45% 43%
40%

35%

29%

30%

28%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

mSi mNo mIndiferente

Figura #21 ;Cumple con todas las normas anteriormente mencionadas?
160 personas. (Elaboracién propia)
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De los 160 encuestados, 41% no motiva a sus compaferos para que cumplan el
reglamento dentro del Centro Cultural, 29% lo hace medianamente y 30% si los motiva.

¢Motiva a sus compafieros para que cumplan el reglamento
dentro del Centro?

45%

41%

40%

35%

30% 29%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

mSi mNo mIndiferente

Figura #22 ;Motiva a sus compafieros para que cumplan el reglamento dentro del
Centro? 160 personas. (Elaboracion propia)
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En cuanto a la eficacia de las normas aplicadas en el Centro Cultural 42% no esta

seguro, 33% piensa que si son eficaces y 26% opina que las normas no son aplicadas.

¢Las normas aplicadas en cada area del Centro son eficaces?
45%

42%

40%
35% 33%

30%

26%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

mSi mNo mIndiferente

Figura #23 ¢ Las normas aplicadas en cada area del Centro son eficaces?
160 personas. (Elaboracion propia)
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Con respecto al comportamiento de los usuarios dentro de la organizacion, 43% opina
que el reglamento se cumple medianamente, 30% piensa que no lo cumple y 28% cree

que si se cumple el reglamento.

En general los usuarios cumplen el reglamento

45%

43%

40%

35%

30%

30%

28%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

ESi ENo M Medianamente

Figura #24 En general, los usuarios cumplen el reglamento.
160 personas. (Elaboracién propia)

75



Adicionalmente, se midi6 si la conducta de los usuarios afecta la experiencia de los
estudiantes que frecuentan el Centro Cultural y 44% opinaron que no los afecta en lo
absoluto, 25% asegura que si los afecta levemente y 31% afirmé que si los incomoda.

Se ha visto afectado por la conducta de usuarios que
desconocen estas normas

50%

44%

45%

40%

35%

31%

30%

25%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

mSi mNo mIndiferente

Figura #25 ¢Se ha visto afectado por la conducta de usuarios que desconocen estas
normas? 160 personas. (Elaboracion propia)
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En cuanto a la actitud del personal al momento de indicarle una norma a los usuarios,
39% de los encuestados opinan que el personal no se muestra amable y respetuoso, 36%

indica que si y 26% no esta seguro.

¢ El personal se muestra amable y respetuoso al indicarle alguna
norma de conducta?

45%

39%

40%

36%

35%

30%

26%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

ESi ENo M Indiferente

Figura #26 ¢El personal se muestra amable y respetuoso al indicarle alguna norma de
conducta? 160 personas. (Elaboracion propia)
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5.1.9 Fuente de Conocimiento de la Normativa

En este item el objetivo era determinar por cual medio se estan enterando los estudiantes
de pregrado de la UCAB, sobre las normas a seguir dentro del Centro Cultural, es por
esto que dentro de las encuestas se incluyd la siguiente pregunta: ¢Como conocié el
Reglamento del Centro Cultural UCAB? Con multiples opciones de respuesta, es decir,

los encuestados podian responder una o0 méas opciones al momento de decidir.

Tras realizar los cuestionarios, a las 160 personas, se obtuvo que 34% conoce el
reglamento por medio de la intuicién, 26% lo conocié por medio de un compariero y
19% a través del personal del Centro Cultural, dejando con los menores indices para

redes sociales con 9%, 8% para la pagina Web y 4% para folletos distribuidos por la

institucion.
Redes Sociales del Pagina Web del
Centro Centro
Folletos en el 99 8%
Centro

4%

Intuicién
34%

El Personal del

Centro ;COMO CONOCIO EL REGLAMENTO
19% DEL CENTRO CULTURAL UCAB?

Figura #27 Fuente de conocimiento de la normativa.
160 personas. (Elaboracién propia)
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5.2 Anélisis de Medios Digitales

Se realizo adicionalmente, un estudio sobre las redes sociales y la pagina web de la
institucion, para determinar cuéles y cuantas publicaciones se realizaron desde el 1 de
enero del 2016 hasta el 1 de junio del 2016.

5.2.1 Redes Sociales (Twitter, Facebook e Instagram)

Con respecto a las publicaciones en redes sociales, el Centro Cultural ha difundido la
normativa a través de la etiqueta #TipsCCultural en sus tres medios en un twitter realizd

un total de 10 publicaciones, igualmente en Facebook y para instagram realizé 12 post.

Los mensajes tienen un rango de publicacion entre 15 y 30 dias y todos ellos estan
dirigidos al codigo de conducta dentro de los espacios de lectura del Centro Cultural.
Los mensajes van acompafiados de imagenes llamativas e ilustrativas, adaptadas a un

pablico joven. A continuacion la distribucion de los post por red social.

5.2.1.1 Twitter
@CCultural_UCAB

Fecha Mensaje
14-Ene-16 Recuerda, debes mantener limpio tu lugar de trabajo.
Recuerda, s6lo podras mantener hasta 3 libros en uso, una vez
11-Feb-16 )
entregados podras tomar otros.
Ucabista, recuerda que debes mantener tu puesto de trabajo limpio y
22-Feb-16
ordenado.
o-Mar-16 Si necesitas comer, procura hacerlo en las areas donde esta permitido
- ar-
iCuida tu Centro Cultural!
Ucabista, recuerda que con tu carnet s6lo puedes retirar hasta tres libros
6-Abr-16 )
de la estanteria.
19-Abr-16 Ucabistas, sabemos que compartir con tus compafieros mientras estudias
- r-
es divertido, pero recuerda: Imagen.
16-May-16 Si necesitas fumar, dirigete a las areas donde esta permitido, jCuida tu

79




Centro Cultural!

Recuerda que no esta permitido reservar puestos de lectura con bolsos u

1-Jun-16 _ o

otros objetos similares.

Para una mejor experiencia de estudio, recuerda mantener limpia tu area
15-Jun-16 )

de trabajo.

Ucabista, recuerda que no esta permitido reservar puestos de lectura con
30-Jun-16

bolsos u otros objetos.

Tabla #2 Mensajes Claves de Twitter. (Elaboracion Propia)

5.2.1.2 Instagram

@ccultural_ucab

Fecha Mensaje
14-Ene-16 | Recuerda, debes mantener limpio tu lugar de trabajo.
Recuerda, s6lo podras mantener hasta 3 libros en uso, una vez entregados
28-Ene-16 .
podras tomar otros.
L1.Feb-16 Recuerda, s6lo podras mantener hasta 3 libros en uso, una vez entregados
- e -
podras tomar otros ejemplares.
Ucabista, recuerda que debes mantener tu puesto de trabajo limpio y
22-Feb-16
ordenado.
o-Mar-16 Si necesitas comer, procura hacerlo en las areas donde estd permitido
- ar-
iCuida tu Centro Cultural!
Ucabista, recuerda que con tu carnet s6lo puedes retirar hasta tres libros
6-Abr-16 )
de la estanteria.
Ucabistas, sabemos que compartir con tus compafieros mientras estudias
18-Abr-16 o
es divertido, pero recuerda: Imagen
> Mav-16 Mantener silencio es importante para nuestra concentracion, asi que
-iviay- . . . .
recuerda hablar en voz baja y usar audifonos para no distraer a los demas.
Si necesitas fumar, dirigete a las areas donde esta permitido, jCuida tu
16-May-16
Centro Cultural!
L3un-16 Recuerda que no esta permitido reservar puestos de lectura con bolsos u
- un_

otros objetos similares.
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15-Jun-16

Para una mejor experiencia de estudio, recuerda mantener limpia tu area

de trabajo.

30-Jun-16

Ucabista, recuerda que no esta permitido reservar puestos de lectura con

bolsos u otros objetos.

Tabla #3 Mensajes Claves de Instagram. (Elaboracion Propia)

5.2.1.3 Facebook
/centroculturalucab

Fecha Mensaje
14-Ene-16 Recuerda, debes mantener limpio tu lugar de trabajo.

Recuerda, s6lo podras mantener hasta 3 libros en uso, una vez
11-Feb-16 ,

entregados podras tomar otros.

Ucabista, recuerda que debes mantener tu puesto de trabajo limpio y
22-Feb-16

ordenado.
o-Mar-16 Si necesitas comer, procura hacerlo en las areas donde esta permitido

- ar-

iCuida tu Centro Cultural!

Ucabista, recuerda que con tu carnet solo puedes retirar hasta tres libros
6-Abr-16 ]

de la estanteria.
19-Abr16 Ucabistas, sabemos que compartir con tus compafieros mientras estudias

- r'-

es divertido, pero recuerda: Imagen.

Si necesitas fumar, dirigete a las areas donde esta permitido, jCuida tu
16-May-16

Centro Cultural!
LIun-16 Recuerda que no esta permitido reservar puestos de lectura con bolsos u

- un-

otros objetos similares.

Para una mejor experiencia de estudio, recuerda mantener limpia tu area
15-Jun-16 )

de trabajo.

Ucabista, recuerda que no esta permitido reservar puestos de lectura con
30-Jun-16

bolsos u otros objetos.

Tabla #4 Mensajes Claves de Facebook. (Elaboracion Propia)
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Cabe destacar, que la institucion también utiliza la etiqueta #ServiciosCCultural donde
le proporciona a los estudiantes informacion sobre los servicios ofrecidos por la
organizacion, ademas comparten tips sobre las politicas de algunos servicios. A
continuacion, los mensajes publicados bajo esta etiqueta en sus tres redes sociales

(Twitter, Facebook e Instagram):

Fecha Mensaje

2-Mar-16 | Conoce las politicas para donaciones de libros a la biblioteca

¢ Necesitas digitalizar algun documento de valor académico o histérico?

31-Mar-16 )
Contactanos.
Si necesitas hacer una busqueda simultanea, ingresa a http://www.agora-
4-May-16 )
bit.com.ve/
21-Jun-16 Twitter: @lacatolica tiene 9 Salas Virtuales de Investigacion, consultalas
- un_

>http://goo.gl/oNcUNp B18

30-Jun-16 | Conoce nuestras politicas de donacion > https://goo.gl/rbirmV

Tabla #5 Mensajes bajo la etiqueta #ServiciosCCultural. (Elaboracion Propia)
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5.2.2 Pagina Web

En su sitio web, el Centro Cultural cuenta con un médulo especial donde se especifican
cada una de las normativas por la cuales se rige la organizacion en formato de libro
digital. En el sitio se pueden encontrar las normas de uso de: los cubiculos de
investigadores, espacios del Centro Cultural, salas de estudio grupal, salas de referencia,

salas de lectura y el reglamento del Centro Cultural.

€« (< | centroculturalucab.edu.ve

B CENTRO CULTURAL
WP PAORE CARLOS GULLERUO PLAZA UCAB ‘ Universidad Cotélica

Conoce

nuestros €spacios

pserva a frdves T

cab@gmail.com

Eventos Septiembre 2016 - » Taller de Geometria Plastica
Lun Mar Mo Juo Vo Sib. Dom
Na hay even ste mes 1 2 4 Taller de Geometria Pldstica - 20.
5 6 7 8 9 10

1

12 13 7] 15 16 17

Figura #28 Pagina Web del Centro Cultural Padre Carlos Guillermo Plaza.
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V1. Analisis de los Resultados

Los resultados obtenidos por las encuestas, en el d&mbito de conocimiento de la
normativa, reflejan que los estudiantes de pregrado de la UCAB, son conscientes de las
normas de uso a groso modo, puesto que, en lo que se refiere a las normas de uso de los
espacios del Centro Cultural, los encuestados afirmaron que poseen un conocimiento
medio del codigo de conducta, con un porcentaje de 41%, al igual que en el caso de las
normas de uso de las salas de estudio grupal 37% afirma conocer medianamente la

normativa.

Lo que permite ver que en estos espacios, los estudiantes, en su mayoria, se encuentran
acompariados por lo que la conducta de unos es imitable, Bello Porras (2008) afirma
que cada individuo ajusta sus acciones para progresar y satisfacer el deseo colectivo, por
lo menos, hasta que la unidad colectiva disminuya o se constituya en una unidad

estructurada de un grupo social (p.60).

Pero en el caso del reglamento bajo el cual se rige el Centro Cultural, 70% de los
encuestados lo desconoce, esto mismo sucede con las normas de uso de las salas de
referencia 66% asegura que no las conoce, en el caso de las normas de uso de las salas
de lectura 56% dice que desconoce estds normas y por ultimo en cuanto a la

comprension de la norma 43% no comprende las normas de uso de los espacios.

Lo interesante de estos resultados es que, en la mayoria de los espacios, la normativa es
reiterativa, es decir, las normas que aplican en las salas de referencia también aplican en
las salas de lectura, puesto que a efectos de distribucion espacial, se encuentran en el
mismo lugar. Lo mismo sucede con la normativa de los espacios del Centro Cultural,
estos espacios involucran a toda la institucion y los estudiantes sugieren que si las
conocen, entonces si conocen las normas de los espacios del Centro porqué se

desconoce las normas de las salas de lectura y de referencia.

La respuesta a la interrogante anterior es que los estudiantes de pregrado de la Ucab, no
reconocen los servicios y espacios que ofrece la institucion, no los identifican por

separado, el Centro Cultural esta siendo percibido como la biblioteca Unicamente. Cabe
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destacar, que durante la realizacion de las encuestas aproximadamente el 70% de los
encuestados no reconoce el nombre de Centro Cultural UCAB, habia que hacer la
acotacion de que el mismo era la biblioteca.

Con los resultados de las encuestas también podemos determinar que la frecuencia de
uso reduce el hecho a la mitad, puesto que, de los 74 encuestados que aseguraron
utilizar los servicios de la institucion frecuentemente, 50% adn desconoce las normas de

todos los espacios.

En cuanto a los medios de difusion de la normativa, entendiéndose estos como todos los
medios fisicos, digitales 0 humanos que divulguen las normas de uso y el reglamento de
la organizacion de forma directa o indirecta. En este caso todas las preguntas que
abarcan este apartado son negativas para la organizacion, 68% no conoce la pagina web
del Centro, 73% desconoce las redes sociales, 60% asegura que la institucién no cuenta
con material fisico que hable de sus normas de uso y 63% dice que tampoco cuentan

con material digital.

En el caso del personal del Centro Cultural, 52% de los encuestados niega haber
recibido informacién por parte del mismo y 54% dice que la organizacién no les
proporciona a los usuarios las herramientas necesarias para enterarse sobre las normas

de uso.

Adicionalmente, se logré determinar que con la frecuencia de uso el hecho no cambia
puesto que, de los 74 usuarios que aseguraron utilizar el Centro Cultural, en promedio,

62% no conoce los medios de difusion de la normativa.

Estos resultados nos llevan a analizar el ultimo item de la encuesta realizada en la cual
se hace la siguiente interrogante ¢Como conoci6 el Reglamento del Centro Cultural
UCAB? 34% de los encuestados asegurd que fue por intuicion, en segundo lugar 26%
sugieren que la conocen por medio de un compafiero y 19% a través del personal de la
organizacion.

Lo que demuestra que 79% de la divulgacion de la normativa y del esfuerzo
comunicacional, se esta quedando bajo la subjetividad del factor humano y solo 21% de

los mensajes claves se estan percibiendo a través de los medios oficiales fisicos y
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digitales ofrecidos por la organizacion, al dividirlo obtenemos que 9% conocio las
normas por medio de las redes sociales, 8% a través de la pagina web y 4% a través de

los folletos informativos.

Al analizar con cuantos seguidores cuenta la institucion en sus medios digitales se
observé que en Twitter cuentan con 3210 seguidores, en Instagram con 3109 y en
Facebook poseen 943 seguidores, lo que corrobora la informacion proporcionada por
los estudiantes, ya que si la Universidad Catdlica Andrés Bello cuenta con
aproximadamente 14 mil estudiantes, el esfuerzo comunicacional de la institucion esta

Ilegando Gnicamente a un 20% de la poblacién estudiantil.

En cuanto al analisis aceptacion y la percepcion de la normativa se buscaba determinar
el grado de aceptacion o rechazo que tienen el pablico objetivo por la misma, el grado

de cumplimiento de los usuarios, entre otras.

Uno de los resultados mas interesantes que se obtuvieron es que 41% de los encuestados
asegurd que no esta de acuerdo con la normativa aplicada, 36% se mostré indiferente y
24% si esta de acuerdo. Pero al analizar el grado de cumplimiento que tienen los
encuestados se determind que 43% asegurd que si cumplen con las normas de uso, 29%
no cumple con la normativa aplicada y 28% las cumple medianamente, lo que refleja
que alrededor de 71% de los estudiantes de pregrado si cumplen con la normativa

aungue no estén de acuerdo totalmente con las normas que aplica la institucion.

Adicionalmente, se realiz6 la interrogante de si el encuestado creia que el resto de los
usuarios cumplian la normativa, 43% opina que las normas se cumple medianamente,

28% que si se cumple y 30% que no lo cumplen en lo absoluto.

Este hecho es absolutamente positivo para la organizacién y corresponde a lo que
plantea Baron y Byrne, (2005) gran parte de las actitudes que manifiesta cada individuo
son adquiridas o copiadas de otras personas, a través de un proceso de aprendizaje
social (p.125).

El aprendizaje social “es aquel basado en una situacion social en la que, al menos,

participan dos personas: el modelo, que realiza una conducta determinada, y el sujeto,
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que realiza la observacion de dicha conducta y cuya observacion determina el
aprendizaje” (Bello Porras, 2008, p.34).

Asimismo, se realizd la pregunta ¢Motiva a sus comparieros para que cumplan el
reglamento dentro del Centro? y se concluyé que 41% no motiva a sus compaferos
para que cumplan el reglamento dentro del Centro Cultural, 29% lo hace medianamente
y 30% si los motiva. Los resultados se sincronizan con el hecho de que la mayoria de
los encuestados estan en desacuerdo con la normativa, segun Kotler y Armstrong (2008)
“una persona motivada esta lista para actuar y la forma en que la persona actue

dependera de su percepcion acerca de la situacion” (p.139).

Dicho esto, si lo estudiantes no se sienten identificados o no entienden el significado del
impacto positivo que traen dichas normas, no serdn multiplicadores de buenas
conductas y puede que cuando se encuentren solos cumplan con las normas pero
acompafiados asuman un comportamiento colectivo negativo. Segun Kotler vy
Armstrong (2008) las influencias sociales son determinantes en la conducta del
consumidor puesto que en este punto, el consumidor es influenciado por pequefios

grupos, la familia, los roles y el estatus social del consumidor. (p.132)

Con respecto a la percepcion de los estudiantes sobre la eficacia de la normativa, 42%
no esta seguro, 33% piensa que si son eficaces y 26% opina que las normas no son
aplicadas. Se puede observar que el porcentaje méas alto de los encuestados, no esta
seguro de la eficacia de la misma porque todavia existen usuarios que declaran no seguir
0 desconocer esta normativa y estos usuarios estan expuestos a una desobediencia

continua por parte de otros usuarios.

Estos resultados van de la mano con la interrogante ¢Se ha visto afectado por la
conducta de usuarios que desconocen estas normas? A la cual 44% de los encuestados
opinaron que no los afecta en lo absoluto. Worchel et al. (2002) utiliza el término
sumision para estos casos y lo define como la situacion en la que la persona se somete y

acepta, sin mas, a ciertas influencias sociales. (p.338)
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Como analisis final de las encuestas, con respecto a la actitud de los empleados de la
institucion hacia los encuestados se obtuvo que 39% de los encuestados opinan que el
personal no se muestra amable y respetuoso, 36% indica que si y 26% no esta seguro.

Se puede observar que la brecha, entre los que dicen que si son respetuosos y amables y
los que aseguran que no, es muy corta y se debe a que el personal del Centro es humano

y como tal los cambios de animo son naturales.

En cuanto al andlisis de divulgacién en medios digitales entendiéndose como, redes
sociales y pagina Web se determiné que en redes sociales el Centro Cultural esta
realizando un esfuerzo gréfico elevado, en sus tres medios de redes sociales (Facebook,
Twitter e Instagram) la institucidn, publica graficos coloridos, adaptados a un publico
joven, divertidos y faciles de entender, en algunos casos también se utilizan videos
informativos. A continuacion tres ejemplos sobre las piezas utilizadas por el Centro
Cultural para difundir las nomas de uso.
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RECUERDA HACER SILENCIO
PARANO DISTRAER A LOS

DEMAS

Figura #29 Pieza publicada en Medios digitales: Recuerda hacer silencio.
Tomada de la cuenta de Twitter @CCultural_UCAB, publicada el 28/06/2016.

RECUERDA QUE NO ESTA PERMITIDO
RESERVAR PUESTOS DE LECTURA
CONBOLSOS U OTROS OBJETOS
SIMILARES.

Figura #30 Pieza publicada en Medios digitales: No reservar puestos de lectura.
Tomada de la cuenta de Twitter @CCultural_UCAB, publicada el 30/06/2016.

s " [IMPIATU AREA 3§

DETRABAD

Figura #31 Pieza publicada en Medios digitales: Mantener limpio el puesto.
Tomada de la cuenta de Twitter @CCultural_UCAB, publicada el 15/06/2016.

89



Con respecto a la frecuencia de publicacion, no poseen un orden especifico o un control
de dias para publicar las normas de la institucion, los post sobre las normas de uso
oscilan entre 15 dias a un mes desde la ultima publicacidn, y en seis meses se realizaron
un total de 10 publicaciones para Facebook y Twitter y 12 publicaciones en instagram,

lo que se traduce en un promedio de dos post de la normativa mensuales.

Adicionalmente, se evidencio la utilizacion de la etiqueta #tipsccultural, algo que sin
duda ayuda a orientar a los estudiantes y facilita la busqueda de las normas por las redes
sociales, y se determinG que ningun post redirecciona al usuario a la pagina web para

que los mismos lean més sobre las normas del Centro.

Cabe destacar, que el Centro Cultural adicionalmente utiliza la etiqueta
#serviciosccultural, la misma cumple la funcién de explicarle a los usuarios que
servicios ofrece la organizacién y algunos pasos que pueden seguir al momento de
utilizar alguno, aunque esta etiqueta no hable directamente sobre la normativa, orienta al

usuario sobre las politicas a seguir dentro de cada espacio de la institucion.

Bajo esta etiqueta, en los primeros seis meses del 2016 se realizaron un total de 5 post
en un rango de tres meses; dos en Marzo, uno en Mayo y dos en Junio, en este caso en
algunas publicaciones si se redirecciona a los usuarios al material digital de la pagina

web del Centro.

En todas sus redes sociales, la institucion en la seccidn de contactos o en la descripcion
del sitio, incluye la pagina web en forma de enlace, para que los usuarios ingresen desde

alli.

En cuanto a la pagina web, la organizacion cuenta con un amplio material digital, de
alta calidad grafica y en forma de revista. Las normas de uso y el reglamento se
encuentran divididos por espacio para mayor comodidad del usuario, todo el material
estd cargado desde la plataforma de publicacion digital de revistas y catdlogos ISSUU.
A continuacion dos ejemplos del material digital que ofrece el Centro Cultural.
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SIGN IN

issUU EXPLORE ~  PUBLISHER PLANS

9 Sobre e| yso de equipos
y materiales

@l accmso de s personata koy e3pacos esth limitado pot
In capacidad dn los mion

@ ELINCUMPLIMIENTO DE LAS NORMAS IMILICA PERDER

EL DERECHO OF RESERVACION ENPOSTERIONES OPOIT-
TUMIDAGES, A CHITERIO DI LA DIRECCION DI CENTRO

Figura #32 Material digital sobre la normativa: Espacios del Centro Cultural. Tomada
de la cuenta de la pagina Web del Centro Cultural Padre Carlos Guillermo Plaza.

SIGN IN

issuu EXPLORE - PUBLISHER PLANS

Sea respetuoso con los
empleados que le brindan el
servicio y le indican

las normas

Si requiere ayuda,
dirijase al personal
encargado de la sala,
ellos estan capacitados
para orientarlo.

C——  THENFTT
- @

Figura #33 Material digital sobre la normativa: Salas de Estudio Grupal. Tomada de la
cuenta de la pagina Web del Centro Cultural Padre Carlos Guillermo Plaza.
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V1. Conclusiones y Recomendaciones

Esta investigacion proporcion6 una serie de conclusiones de notable interés. En primer
lugar, se logro detectar que los estudiantes de pregrado de la Universidad Catdlica
Andrés Bello, desconocen o se encuentran confundidos acerca de los servicios prestados
por el Centro Cultural Padre Carlos Guillermo Plaza, puesto a que en el analisis del
conocimiento de la normativa, algunas normas de uso las conocen y otras no, para
estudios futuros se recomienda hacer un andlisis sobre el reconocimiento del Centro
Cultural como organizacién multidisciplinaria y no solo como la biblioteca de la
UCAB.

Adicionalmente, se recomienda que el Centro Cultural, incluya dentro de sus propuestas
comunicacionales, mensajes claves, que le recuerden al usuario que la UCAB no solo
cuenta con una biblioteca si no que cuenta con un Centro donde se pueden desarrollar

muchas actividades de indole académico.

En este sentido, la etiqueta que actualmente utiliza la institucion, #serviciosccultural,
puede usase como trampolin para posicionar la organizacién como Centro Cultural y no
como es actualmente reconocida “La Biblioteca”. Actualmente, en un rango de seis
meses se publicaron un total de cinco post bajo esta etiqueta, es recomendable aumentar
el nimero a una publicacion semanal, es decir cuatro al mes, dos hablando sobre los
servicios que ofrecen y dos que hablen sobre las politicas a seguir para utilizar los

Servicios.

Otra conclusion notable, esta orientada a los medios digitales de divulgacion de las
normas de uso. En el analisis de los resultados se determind que los mensajes claves de
la organizacion estan llegando a un aproximado de 20% de la poblacion estudiantil de la
UCAB, por lo que hay un 80% que no esta recibiendo los mensajes claves de la

institucidn, lo que hace que el esfuerzo comunicacional no genere el impacto esperado.
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El estudio demostrd6 que 79% de la divulgacion de la normativa queda bajo la
subjetividad humana, dejando 21% para las redes sociales y la pagina web, por lo que se
recomienda realizar una campafia para dar a conocer las redes sociales y la pagina web
del centro, se pueden apoyar con aliados internos de la universidad como por ejemplo:
la cuenta de twitter oficial de la UCAB @lacatélica que cuenta con 129 mil seguidores,
las redes sociales de Cultura UCAB que cuentan en twitter con 15 mil seguidores, entre
otros.

Lo importante es que se den a conocer, las cuentas del Centro Cultural de una forma
original que llame la atencién del pablico objetivo de esta investigacion, los estudiantes
de pregrado de la UCAB.

Una tercera conclusion, es el hecho de que las publicaciones en las redes sociales no
cuentan con un orden cronolégico ni rangos de publicacion especificos, es
recomendable determinar rangos de tiempo fijos y que estos se cumplan

obligatoriamente.

A pesar de que el publico objetivo es joven y las normas no son aceptadas facilmente,
estas son parte fundamental de la organizacidn, ya que la calidad de servicio va de la
mano con el comportamiento de los usuarios, es por esto que se recomienda publicar un
post sobre la normativa cada 15 dias e incluir por lo menos una publicacién mensual
que hable sobre el impacto positivo que aporta el cumplimiento de las normas de uso en

la organizacion.

Asimismo, es recomendable que en las publicaciones que hablan sobre las normas de
uso de los espacios, se incluya el enlace hacia la pagina web del Centro Cultural,
invitando al usuario a conocer mas sobre las normas de uso de dicho espacio y explotar

el material grafico que la institucion ha desarrollado.

Adicionalmente, tras el estudio realizado sobre la actitud del personal del Centro con los
estudiantes de pregrado de la UCAB, los resultados entre si son amables y respetuosos y
no lo son estan a solo 3% y es recomendable que se estudie el clima organizacional que

se desarrolla en la institucién.
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En este sentido, Chiavento (2007) asegura que

“Cuando la motivacion entre los participantes es elevada, el clima
organizacional tiende a ser elevado, y a proporcionar relaciones de satisfaccion,
animo, interés y colaboracion entre los participantes (...) El clima
organizacional bajo se caracteriza por estados de desinterés, apatia,
insatisfaccion, depresion, estados de inconformidad, agresividad y situaciones en

la que los miembros se enfrentan abiertamente contra la organizacion” (p.87).

Cabe destacar, que 41% de los encuestados declar6 no estar de acuerdo con la
normativa, este factor influye directamente en la actitud del personal del Centro ya que
se enfrentan a usuarios que no estan motivados a cumplir con la normativa de la

institucién si no que expresan rechazo.

Dicho esto Kotler y Armstrong (2008) aseguran que “una persona motivada esta lista
para actuar y la forma en que la persona actlie dependera de su percepcion acerca de la
situacion” (p.139). Este hecho permite reiterar la recomendacion de explicar al usuario
la importancia del cumplimiento de la normativa dentro de la institucion, con mensajes
con los que se sientan identificados y valorados, para aumentar la motivacion y la buena

disposicién del usuario.
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