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RESUMEN

El presente trabajo es un estudio sobre la imagen que tienen los publicos
internos de la Facultad de Filosofia, Letras y Ciencias de la Educacién de la
Universidad Catodlica de Santiago de Guayaquil, en el proceso de cambio por el
que esta pasando la Universidad Ecuatoriana. El estudio es de corte
transversal, de enfoque mixto y de alcance descriptivo. Los datos fueron
obtenidos de una muestra intencional representativa los diferentes grupos de la
Facultad, a los que se les aplicaron encuestas y entrevistas a profundidad. Los
miembros de la Facultad que formaron parte de la muestra fueron divididos en
cuatro grupos: Autoridades, Docentes a tiempo completo, Publico interno
(Docentes y el personal administrativo y de servicios) y estudiantes. El grupo
de las Autoridades estuvo constituido por la Decana de la Facultad, los
Directores de las cuatro carreras. EI denominado publico interno de la Facultad
fue encuestado, al igual que los estudiantes: y los directivos de la Facultad y un
grupo de docentes a tiempo completos fueron entrevistados. Para el anélisis de
los datos cuantitativos se utilizd el Programa Statistical Product and Service
Solutions (SPSS)y para el analisis de los datos cualitativos el analisis de
contenido. Las variables a considerar fueron: la Imagen interna con relacion al
proceso de cambio y la Comunicacion con relacion al proceso de cambio.
Como resultado del estudio se establecié que la Imagen de la Facultad, en el
proceso de cambio de la Educacién Superior, se encuentra con una valoracién
media, la mayoria de respuestas situan a los indicadores como ni débiles, ni
fuertes. Lo mismo ocurre con la Comunicacién, que aunque escasa para
algunos, permitié que los miembros de la Facultad conocieran del proceso y de

cierta forman sean parte de él.

Palabras Claves: Imagen interna, Comunicacion, Publicos internos, proceso
de cambio

xiii



INTRODUCCION
1. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

El Ecuador, sumando esfuerzos para una reforma educativa a la par con
las exigencias del siglo XXI, se enfrenta a grandes procesos de cambio en la
Educacion. Por esa razon, se ve que en la Constitucion de la Republica,
vigente desde octubre de 2008, el estado se ha preocupado por garantizar una
educacion integral, que se extiende no solo al nivel basico y de bachillerato,

sino también inclusive al tercer nivel, como lo es la Educacién Superior.

Esos esfuerzos han llevado a diversos organismos del Estado a
considerar necesario realizar una evaluacion de las condiciones en las que esta
siendo impartida la educacion en el Pais. Siendo de gran importancia para el
presente estudio, considerar los cambios por los que esta pasando la
Educacion superior, hemos particularizando este estudio en la ciudad de
Guayaquil, en la Facultad de Filosofia, Letras y Ciencias de la Educacion de la
Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil, que cuenta con una trayectoria

y prestigio de mas de 45 anos.
1.1 ANTECEDENTES: ESCENARIO DE LA EDUCACION SUPERIOR

La importancia de la Academia ha ido en aumento en los ultimos anos,
proceso aparejado a la necesidad de formacion y capacitacidn que constituye
una caracteristica de los ultimos afios del siglo XX y los primeros del siglo XXI,
y se relaciona con el vertiginoso desarrollo de la ciencia y la tecnologia en
nuestros dias, asi como con la importancia que cada vez mas cobra la

educacion de las fuerzas de trabajo.

Esta valoracion se advierte en los mas importantes escenarios
internacionales, asi, en la Declaracién Universal de los Derechos Humanos,
aprobada por la Asamblea General de las Naciones Unidas el 10 de diciembre
de 1948, plantea en el articulo 26, parrafo 1, que "el acceso a los estudios
superiores sera igual para todos, en funcion de los méritos
respectivos"(Barquero, p. 506). Por otro lado, la Organizacién de las Naciones

Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO), hace eco de este



tema y en sus conferencias mundiales de Educacion Superior, pone de relieve

los adelantos que deben tener las universidades a nivel mundial.

En la primera conferencia mundial sobre Educacién Superior
denominada La Educacién Superior en el Siglo XXI; Visién y Accién, llevada a
cabo en Paris, del 5 al 9 de octubre de 1998, se replantearon objetivos y
avances que debian buscar las universidades a nivel mundial, para enfrentar

los cambios de la sociedad en el nuevo milenio.

En la dltima conferencia, llevada a cabo en Paris del 5 al 8 de julio de
2009, titulada “Las Nuevas Dindmicas de la Educacion Superior y de la
Investigacion para el Cambio Social y el Desarrollo”, se hace un analisis de los
avances logrados y de las transformaciones que se han alcanzado en el tercer
nivel de educacion, en la primera década del siglo XXI. A este evento
asistieron delegados de los cinco continentes, quienes confirmaron la
necesidad de que las universidades tengan un papel mas participativo en el

desarrollo de la sociedad.
Esta segunda declaracién pone el acento en temas como:

e La Responsabilidad social de la Educacion Superior,
e Acceso, equidad y Calidad,

¢ Internacionalizacién, regionalizacién y mundializacion,
o El aprendizaje y la investigacion e innovacion,

e La Educacion superior en Africa

El Dr. Rojas Mix (2011) hace un analisis sobre la Declaracion del 2009 y
anota que, en esa Conferencia de la UNESCO, no se resalté la importancia
que tiene la diversidad en las universidades, enfoque que establece el valor
que debe tener el marco histérico y socio cultural en que se desarrolla la

educacion, tal como fue enfatizado en la conferencia mundial de 1998.

Para este autor, América Latina tiene el deber pendiente de aplicar los
grandes principios que dejan esas Declaraciones. Sin embargo, la universidad

en los ultimos tiempos estuvo al servicio del mercado, convirtiéndose en una



escuela profesional al servicio de la empresa. Hablando de un “colonialismo
académico (Rojas Mix, 2011, p. 89) incitado por los mismos docentes, cuando
les ensefian a los estudiantes mas a citar que a pensar. En este contexto, el
autor mencionado, pone de manifiesto que la sociedad y la universidad
latinoamericana tienen cuatro compromisos que deben responder en el siglo

XXI: nacional, regional, continental y planetario.

El Ecuador, por su parte, enfrentando con firmeza estos desafios,
estableci6 la via mas adecuada, segun sus pensadores, para que se
encaminen las reformas a la Educaciéon. Sus propuestas, crearon la base para

consolidar el proceso de cambio.

El estado para cumplir con lo que dicta la constitucion en lo referente a la
Educacion, implementdé cambios sustanciales en el sistema de educacion
superior a través de una nueva propuesta de ley, que en el afio de 2010, fue
conocida como Ley Organica de Educacién Superior (LOES), impulsada por la
Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo (SENPLADES), conocida
actualmente como SENESCYT (Secretaria Nacional de Educacion Superior,
Ciencia y Tecnologia e Innovacion), la misma que es expedida por la
Asamblea Nacional, como 6rgano Legislativo del Estado, el 4 de agosto de
2010.

Entre los aspectos considerados por la Asamblea Nacional para expedir

dicha ley se indican las siguientes: (Registro oficial, pp. 4 - 5)

¢ Que la educacion superior no estara al servicio de intereses particulares

o corporativos;

e Que la Educacién Superior estara articulada al sistema nacional de
educacién y al Plan Nacional de Desarrollo y que se regira por los
principios de autonomia responsable, cogobierno, igualdad de
oportunidades, calidad, pertinencia, integralidad, autodeterminacion para
la produccion del pensamiento conocimiento, en el marco del dialogo de
saberes, pensamiento universal y produccion cientifica tecnologica

global.



¢ Que pese a la autonomia del sistema de educacion superior, este sera
fiscalizado, y rendira cuentas sobre su responsabilidad social y su

injerencia en la planificacion nacional.

Ademas, indica que por Disposicidn Transitoria constitucional vigésima,
en el plazo de cinco anos, contados desde 2008, fecha en que entré en
vigencia la actual constitucién, todas las universidades, sus carreras,
programas y posgrados, seran nuevamente evaluados y acreditados. Y en caso
de no cumplir con los requerimientos de la LOES, quedaran fuera del sistema

de educacién superior.

La Ley Organica de Educacion Superior regula estos aspectos, en los
diferentes Titulos, capitulos, articulos y secciones. Consideramos importante
dar a conocer los organismos reguladores, y sus objetivos, los mismos que a

continuacion se detallan:

Art. 166.- EI Consejo de Educacion Superior CES, tiene por objetivo la
planificacion, regulacion y coordinacion interna del Sistema de Educacion
Superior y la relacién entre sus distintos actores con la Funcion ejecutiva y la

sociedad ecuatoriana

Art. 171.- ElI Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la
Calidad de la Educacién Superior, CEAACES, Funcionara en coordinaciéon con

el Consejo de Educacion Superior. Tendra facultad regulatoria y de gestion.

Art. 182.- La Secretaria Nacional de Educacion Superior, Ciencia y Tecnologia
e Innovacion, SENESCYT. Es el 6rgano que tiene por objeto ejercer la rectoria
de la politica publica de educacién superior y coordinar acciones entre la

funcion Ejecutiva y las instituciones del Sistema de Educacién superior.

En los diferentes titulos antes mencionados se encuentran profundas
reformas que buscan cumplir con la propuesta del Estado. Estas seran
aplicadas en todas las universidades del pais, por las autoridades que dirigen
los diferentes organismos del Sistema de Educacion Superior en un
determinado plazo, y cuya intervencién abarca varios aspectos, como son la

docencia, los estudiantes y el personal administrativo.



En el afio 2010, las universidades obtuvieron una calificacion segun el
cumplimiento o no de varios de los aspectos, en su mayoria relacionados con
la gestidon administrativa; la infraestructura; el bienestar universitario; la
docencia; la vinculacion y la investigacion. El organismo encargado de realizar
inicialmente la evaluacion fue el CONEA (Consejo Nacional de Evaluacion vy
Acreditacion), en la actualidad ha sido reemplazado por el CEAACES, (El
Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la

Educacioén Superior).

Las universidades a partir de esta categorizacion tuvieron que tomar
varias decisiones para reformular algunos de sus procedimientos. Las
universidades privadas o cofinanciadas, por su parte, se resistieron a estos
cambios aduciendo que perdian su autonomia. Realizaron marchas, debates,
mesas redondas y entrevistas a altos funcionarios del Sistema Nacional de
Educacion, pero al final los cambios se dieron y todas las universidades del

pais fueron evaluadas.

El CEAACES informé a todo el pais que, tras las evaluaciones
realizadas, lamentablemente por su baja calidad académica y deficiente
infraestructura 14 universidades obtuvieron la categoria E. Estas universidades
fueron obligadas a cerrar sus puertas y tuvieron que quedarse a cargo de
Administradores temporales. Esta situacién origind que un niamero aproximado
de 4.000 estudiantes tuvieran que acogerse al Plan de contingencia propuesto
por la Secretaria Nacional de Educacién Superior, Ciencia y Tecnologia e
Innovacion. Ya para el afio 2012, estas universidades fueron divididas en tres

segmentos: Aceptables, Parcialmente Aceptables y No Aceptables.

La nueva evaluacion se programé para el 2013, y se enfoco en cubrir
algunos aspectos que se encuentran en los titulos de la Ley y que abarcan
cambios sustanciales relacionados con los Fines y Principios del Sistema de
Educacion Superior; la Autonomia responsable; el cogobierno; la igualdad de
oportunidades; la calidad de la Educacion Superior; la pertinencia; la
integralidad; y la Autodeterminacién para la produccién del pensamiento y

conocimiento, etc.



Estas reformas determinaron grandes cambios en los ambitos
académico y administrativo de la universidad, en especial plantearon reformas
en lo que respecta al Escalafon docente, la representacién estudiantil y el
gremio de trabajadores, situacion que puso al descubierto, importantes
diferencias entre las universidades privadas y las publicas. Estos cambios tan
significativos, han generado una marcada sensacidon de incertidumbre,
especialmente en aquellas instituciones educativas que no contaban con flujos

de comunicacion sistematizados al interior de su campus universitario.

La incapacidad de comunicacion en las instituciones de educacion
superior, durante este proceso vertiginoso de evaluacion externa, gener6 gran
incertidumbre entre sus publicos, ubicando a las personas en una posicién de
insatisfaccion. Entre las necesidades basicas del ser humano se encuentra el
conocimiento de la realidad para el logro de los objetivos establecidos,

situacion que se volvio vulnerable con la llegada de esta reforma.

Los docentes, en particular han tenido que buscar alternativas para
responder a todas estas reformas, puesto que, de ello dependia su
permanencia en las instituciones de educacién superior. Para explicar mejor
este aspecto humano hacemos referencia a la teoria motivacional de Abraham
Maslow, para quien, el logro de los objetivos individuales esta influido por
necesidades no satisfechas. Cuando los niveles menos elevados de
necesidades han sido alcanzados se generan niveles de necesidades mas

elevados. (Chiavenato, 2011)

Con todos estos cambios las Universidades del pais se vieron avocadas
a repensar la academia e insertarse en un espacio menos explorado para los
que conforman la universidad. Razén por la cual la incertidumbre sobre lo que

depara el futuro se convierte en el significante principal de la vida universitaria.

Es necesario que esa hendidura provocada por un sistema controlador
que no quiere dejar cabos sueltos, busque espacios de didlogo y de generaciéon
de conocimiento. Esto solo sera posible no solo con el apoyo de las
autoridades universitarias, sino también con la participacién del estado. Tener

claridad, precisién y abundancia de informacién, en cada una de los ambitos en



los que se han establecido las nuevas disposiciones, permitird que los
directivos y miembros de las universidades (docentes, estudiantes y personal
administrativo y de servicios) se preparen adecuadamente para los cambios

propuestos.

Esta situacion conduce a pensar que se trata de todo un continente
preocupado por lograr un cambio importante en el modelo de educacién actual,
por ello, es necesario conocer no solo las razones, sino también las intenciones

gue se encuentran conduciendo estos cambios.

El compromiso entonces de quienes forman parte de la universidad, es
buscar maneras de insertarse y comprometerse por el cambio; sin embargo,
también es necesario estar lo suficientemente atentos a que las exigencias
estén ubicadas en contextos realistas. Para ello, se debe situar, tal como lo se
lo menciona en parrafos anteriores, en el espacio social y cultural de la
universidad, puesto que con esto, se esta siendo consciente que se debera
hacer aquello que pueda lograrse con los propios recursos y desde su propia
identidad.

2. Justificacion

Hablar de Educacion Superior sugiere sin lugar a duda un subsistema de
la educacién que requiere del mas alto rigor académico. La eficiencia terminal
debe asegurar que el estudiante se gradue en el tiempo previsto con una
formacion solida que lo habilite en un ejercicio profesional confiable. Las
universidades deben esforzarse permanentemente por eso, procurando un
pensum académico acorde a los requerimientos actuales, fomentando el
estudio autonomo, participativo y continuado, que vaya de la mano con el

desarrollo del pais.

El Gobierno del Ecuador, defiende el proceso de cambio, tal como lo
evidencia la intervencion que realizdé el Eco. Rafael Correa, Presidente de la
Republica, en su informe semanal de labores del dia sabado 14 de noviembre
del 2009, donde expresé: "Hay que hacer una profunda reforma al sistema

universitario. La lucha es durisima (....) voy a defender la reforma, pues si



continuamos con esas universidades de garaje, estamos condenando al pais al

atraso"(Diario Expreso).

El CONEA en su esfuerzo por cumplir con la reforma realizd la
evaluacion y entregéb en noviembre del 2009 a la Asamblea Nacional los
resultados de 71 universidades nacionales, 145 extensiones y 285 institutos,
donde recomendaba la depuracién de 26 centros universitarios. Este resultado
se dio basado en cuatro ejes de evaluacion: el desempefo académico, el
entorno del estudiante y su aprendizaje, la praxis de investigacion y las
politicas institucionales en manejo de presupuestos, transparencia e
infraestructura. El Reglamento Transitorio para evaluar a las Universidades y
Escuelas Politécnicas y a las Carreras o Programas que ofertan cada una de
estas Instituciones, contempla cuatro articulos, cinco Disposiciones
Transitorias y tres Disposiciones Generales, se publico en el mes de julio del
2012.

En este contexto de cambio, las diferentes universidades del pais y en
particular la Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil esta realizando su
proceso de autoevaluacion institucional. Las diferentes areas administrativas y
académicas y las 9 Facultades que la componen, estan realizando gestiones
para determinar su estado frente a los indicadores de evaluacion que establece
el Consejo de Evaluacién, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la

Educacion Superior.

Las instituciones de Educaciéon Superior (IES) pasaron por el proceso de
Evaluacién Global Institucional llevada a cabo, conjuntamente por el
SENESCYT y el CEAACES desde el mes de enero del afio 2013. Entre el 29 y
31 de mayo del 2013 esta Universidad y por lo tanto las diferentes facultades
asumieron este proceso con responsabilidad, pertinencia y calidad segun lo
expuesto en el informe a la Comunidad Universitaria registrada en la pagina
Web de la Universidad con fecha 26 de octubre del 2013.

La Facultad de Filosofia como unidad académica de gran trayectoria y
prestigio de esta universidad es la que se consideré para este estudio de

imagen interna. Se aplicaron instrumentos para la recoleccion de la informacion



necesaria que determinaron la percepcion que tienen los publicos internos

sobre el proceso de cambio de la Educacién Superior.

El tema "Estudio de la Imagen interna de la Facultad de Filosofia, Letras
y Ciencias de la Educacion de la Universidad Catolica de Santiago de
Guayaquil en el escenario de cambios en la Educacién Superior" es pertinente
por los hechos que estan suscitandose en la Universidad ecuatoriana en estos

ultimos anos.

Hasta el momento, la Universidad Catélica Santiago de Guayaquil no ha
tenido una investigacion de similares caracteristicas, que dé cuenta de la
percepcion y de los flujos de comunicaciéon que se han desarrollado entre los
publicos internos durante el proceso de cambio de la Educacién Superior. Los
resultados obtenidos en el estudio sobre el proceso de cambio universitario
podran servir como base para la reflexion de las Autoridades y especialmente

para la toma de decisiones a nivel de Facultad y a nivel Institucional.

Como docentes universitarios, las autoras del presente trabajo
consideran que el estudio propuesto es actual y de interés para la comunidad
universitaria puesto que, aportara informacién valiosa de como los actores que
forman parte de la Facultad de Filosofia y que estan relacionados con la
educacién superior (autoridades, docentes, estudiantes y personal
administrativo y de servicios) perciben este proceso de cambio de la

Universidad.

Caracterizar la imagen de la Facultad de Filosofia en el proceso de
cambio universitario permitira que las autoridades cuenten con informacion
pertinente para conocer la percepcion del cambio que se construye en la base,
y sirva esto para orientar los procesos de mejoras en la comunicacién, plantear
nuevos escenarios comunicativos que facilitaran la interiorizacion del proceso
de cambio en las facultades. Al contar la Facultad de Filosofia con una carrera
de Comunicacioén Social, es por demas necesario considerarla como el espacio
de reflexion sobre lo que se ha estado haciendo desde la comunicacién en este

proceso de cambio universitario.



La experiencia del estudio podra replicarse en otras unidades
académicas de la universidad, quizas pudiera constituir un material de consulta
para otras universidades inmersas en los procesos de cambio que demanda

hoy en el pais la educacién superior.

Para la realizacion de este trabajo se cont6 con la buena disposicion de
las Autoridades de la Facultad y con el acceso a los docentes, estudiantes y
personal administrativo y de servicios de las cuatro carreras que forman parte
de esta Unidad académica, ademas se contdé con el material necesario para la
recoleccién de informacion, los recursos bibliograficos, documentales, técnicos
y tecnoldgicos que la universidad tiene y con el asesoramiento de la Dra. Irene
Trelles, docente e investigadora, experta en temas relacionados con la

Comunicacion Organizacional.

3. Problema de Investigacion
3.1 Pregunta principal de Investigacion

¢ Cual es la Imagen que tienen los publicos internos estudiados sobre la
Facultad de Filosofia de la UCSG en el escenario de cambio que vive hoy la

Educacién Superior?
3.2 Preguntas secundarias de Investigacion
¢, Como perciben los sujetos estudiados la situacién de la Facultad?

¢, Como la Facultad gestiona la comunicacion interna para el cambio que se ha

implementado en la educacién superior?

¢ Mediante qué canales se comunica el cambio a las personas que conforman

la Facultad de Filosofia?

¢, Como es percibido por el publico interno de la Facultad este proceso de

cambio Institucional?
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4. Objetivos

4.1. Objetivo General:

Caracterizar la imagen que tienen los publicos internos sobre la Facultad
de Filosofia de la Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil en el

escenario de cambio de la Educacién Superior del Ecuador.

4.2. Objetivos Especificos:

Caracterizar la percepcion de los sujetos estudiados sobre la Facultad

en el contexto de cambio

Diagnosticar los procesos comunicativos internos de la Facultad de

Filosofia con relacién al cambio

Establecer el nivel de conocimiento de los publicos seleccionados sobre

los cambios producidos en la Facultad de Filosofia

Analizar la valoracién y/o proyeccion de los publicos con respecto al

cambio institucional

5.-Ideas a considerar

Los publicos internos de la facultad de filosofia estan adecuadamente
informados acerca de los cambios que se producen hoy en la UCSG y la

comunicacioén sobre el proceso de cambio es adecuada.

La imagen de los publicos internos estudiados sobre la facultad de
filosofia como tendencia es favorable y la imagen en relacién con el
cambio que se produce hoy en la academia se caracteriza por ser

positiva.

6. Estructura de la Tesis

El presente trabajo esta formado por la Introduccion y tres capitulos. En

la introduccion se hace una descripcion del problema de investigacion y del

objeto de estudio que es la Facultad y sus publicos internos.
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Los Capitulos buscan precisar los elementos que componen el trabajo de
Tesis, siendo el primer capitulo una explicacion del Marco tedrico que sustenta
el estudio, exponiendo los alcances de la Comunicacion y su particular campo
de aplicaciéon en las Organizaciones. En este caso en particular, se proporciona

informacion sobre organizaciones educativas.

En el segundo capitulo se hace una breve explicacion del contexto
universitario, con la resefia histérica de la Universidad Catdlica de Santiago de
Guayaquil, la Facultad de Filosofia y de las Carreras que la componen. Asi
mismo se desarrolla el Disefio metodologico del presente estudio, dando a
conocer las variables, los indicadores, las unidades de andlisis y la muestra
gue se ha establecido para la aplicacién de los instrumentos de recolecciéon de

informacion.

El tercer capitulo presenta un analisis de los resultados del proceso de
investigacion, utilizando técnicas cuantitativas como la encuesta que se aplico
a estudiantes y personal docente, administrativo y de servicios de la Facultad
de Filosofia. Para el procesamiento de estos datos se utilizé el programa SPSS
(Paquete Estadistico para las Ciencias Sociales). Asi mismo, se considera
necesario contar con informacién que complemente el estudio estadistico, por
tal razon se utiliza también técnicas cualitativas como la entrevista a
profundidad. Con este instrumento se procedié a la recoleccidén de informacion
proporcionada por las Autoridades y docentes a tiempo completos de la

Facultad.

La ultima parte del estudio comprende una breve pero consistente
presentacion de las conclusiones y recomendaciones, las cuales son
resultados de la contrastacion de la informacion proporcionada por el Marco
Teorico con la informaciéon recolectada en el trabajo de campo de la

investigacion.

La ultima parte del presente estudio cuenta con la presentacion de los
instrumentos utilizados en la recoleccibn de los datos cuantitativos y
cualitativos y de los resultados del analisis de la informacion utilizando tablas y

graficos.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1LA COMUNICACION

La comunicacién es un proceso esencial para el ser humano, pues
condiciona casi todos los aspectos de su vida. Una gran parte del tiempo las
personas se comunican de diversas formas y en diferentes espacios, como son

el personal, académico, laboral y social.
1.1.1 FUNDAMENTOS DE LA COMUNICACION

Resulta paraddjico, que aunque el hombre haya surcado el espacio, la
tecnologia se haya desarrollado de tal manera que permite tener acceso a gran
parte de la informacién, y que haya abierto fronteras inesperadas, cada vez
el ser humano se comunica y se entiende menos. Se considera que es
importante que se conozca un poco mas en profundidad a que se debe esta
incongruencia y proceder a realizar el andlisis de los criterios de diferentes

autores.

Para algunos estudiosos la comunicacion es una ciencia joven cuyo
origen se ubica en el siglo pasado, aunque tiene raices de considerable
antigtiedad. Griffin (2000), citado por Fernandez Collado (2002), dice que
empieza con la retérica de del filésofo griego Aristoteles, hace mas de 2.300
afnos, quien consideraba que el manejo de un discurso eficiente era importante
para la participacidon en la vida ciudadana. Los estudiosos de este tema,
durante las diferentes etapas de la historia, le atribuyeron mayor valor a
multiples aspectos o campos de la comunicacién, fundamentalmente a la
retdrica, al poder de la palabra, a las técnicas de la persuasion, al uso de la
expresion fisica y no verbal para la transmision de las ideas, entre otras. Es en
la mitad el siglo pasado que la comunicacion pasa a convertirse en una
disciplina que unifica y estudia todos los aspectos de la comunicacién.
(Fernandez Collado, 2002).
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Son muchas las definiciones que se han dado de la comunicacion, los
distintos autores proponen miradas y conceptos que ponen de relieve
diferentes perspectivas en torno a ese complejo proceso, y su desarrollo en el

tiempo ayuda a entender lo que hoy conocemos como comunicacion.

Fernandez Collado (2002) ve a la comunicacibn como un proceso
interpretativo donde los individuos responden y crean mensajes para adaptarse

a su entorno y a las personas que forman parte del mismo.

Por su parte, Julia Wood (2006, p. 11) entiende a la “Comunicacion
como un proceso sistémico en el cual las personas interactuan con y a través
de simbolos para crear e interpretar significados”. Para Bethami A. Dobkin y
Roger C. Pace (2007, p.7) define a “la comunicacién como el proceso de crear

y compartir significados a través del uso de simbolos”

Vale destacar la importancia que los autores le conceden a la
interrelacion humana y a la construccion de mensaje y simbolos. Las
implicaciones de esos conceptos dan cuenta de la visidn dinamica del proceso
creativo, interpretativo y adaptativo que representa la comunicacioén para las
personas en sus diferentes ambitos de vida. Para las autoras del presente
trabajo, la comunicacién es un proceso sistémico relacional y significante que
logra la adaptacién del ser humano a diferentes situaciones. Constituye el pilar
fundamental para que las personas puedan relacionarse, dada la amplitud de

contextos en las que el ser humano se desenvuelve e interactua.
1.1.2 ELEMENTOS BASICOS EN EL PROCESO DE LA COMUNICACION

Los estudiosos de la comunicacion indican que en cualquier actividad
comunicativa se puede encontrar los siguientes elementos: el emisor quien
codifica su mensaje, el canal que elije para su transmisién, el receptor que
decodifica el mensaje, el contexto en que se desenvuelve la interaccion, los
ruidos o interferencias que se dan durante este proceso y el complemento
indispensable que es la retroalimentacion. En la retroalimentacion se repiten
los elementos antes mencionados. Cuando en el proceso de la comunicacion
no se da la retroalimentacion, es imposible conocer si el mensaje llego en la

forma original que fue transmitido.
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Bethami A., Dobkin y Roger C. Pace (2007, p. 11) brindan una
descripcion detallada de cada uno de los elementos del proceso comunicativo.
Para ellos “el proceso de comunicacion se inicia con la percepcion o el

establecimiento de una relacién entre comunicadores”.

El emisor es quien inicia el proceso al generar consciente o

inconscientemente un mensaje.

La codificacion se produce en el momento que el emisor traduce a
simbolos lo que piensa, siente o desea transmitir. La comunicacion tendra
éxito cuando los simbolos que haya elegido sean comunes a su, O sus

interlocutores.

Los mensajes son aquellos pensamientos, sentimientos e ideas ya
codificadas a través de simbolos. Estos pueden ser verbales, no verbales o
combinados. Los mensajes verbales son aquellos en que se usan las
palabras, sean estas usadas de manera oral o escrita. Los mensajes no
verbales son todas aquellas manifestaciones en la que intervienen simbolos
que no utilizan las palabras y pueden ser tanto corporales como del contexto en
el que se desenvuelve la comunicacion. Entre ellos estan la kinésica
(movimiento corporal), la héaptica (contacto fisico), la apariencia fisica, el
vestuario y elementos decorativos, la proxémica (el espacio de las personas),
factores ambientales, la cronémica (el uso del tiempo), el paralenguaje (la voz y

sus inflexiones) y finalmente el silencio (Woods, 2006)

Los canales son aquellos medios por los que transitan los mensajes del
emisor al receptor. Estos pueden ser el habla y la escritura a través de
multiples formas tradicionales y modernas como el uso de correos electronicos,
mensajes de textos, entre otros. El canal que se use tendra influencia en como

se recibe el mensaje.

Bethami A., et al (2007, p.7) “consideran que existen tres dimensiones
que pueden modificar el mensaje y ellos son especificidad, riqueza e

interactividad”.
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La especificidad se refiere a la capacidad de acoplar el canal a la
transmisibn de un mensaje de forma personalizada, para satisfacer
necesidades individuales. La riqueza depende de la cantidad de elementos

verbales o no verbales que transmita el canal.

Un canal pobre transmitirdA pocos elementos, que no aportaran
suficiente informacion para la decodificacion clara del mensaje. La
comunicacion cara a cara es un canal rico en elementos, ya que se observaran
la inflexiéon de la voz, los gestos de la cara, el contexto, etc. Este canal ayuda a
que el mensaje sea transmitido con mayor efectividad. Finalmente, se tiene
que la interactividad del canal permitira una retroalimentacién rapida dandole al
receptor la oportunidad de una respuesta mas rapida. Los canales como la
radio, los medios impresos, las comunicaciones de este tipo que se dan en las

organizaciones, permite una retroalimentacion lenta y a veces nula.

El ruido es toda aquella interferencia que se da durante el proceso
comunicativo. Asi existen los ruidos internos y ruidos externos. El ruido interno
es todo aquello que se genera dentro de los comunicadores y pueden ser de
orden fisioldégico o psicoldgico e interrumpen el flujo normal de los mensajes.
Los ruidos fisioldégicos son el cansancio, el hambre, sueno, etc. Los ruidos
psicologicos estan relacionados con los criterios personales, como el sesgo
perceptivo, prejuicios, estereotipos, expectativas, inferencias, dominio del
lenguaje, entre otros. (Ballenato, 2009) EIl ruido externo se refiere a todo

aquello que se da en el ambiente y distrae a los interlocutores.

La decodificacion es la parte del proceso en que el receptor traduce
los simbolos recibidos, les da significacidon y los convierte en ideas,
pensamientos y sentimientos propios. La comunicacion eficaz se basa en que
los simbolos emitidos por quien envia el mensaje sean compartidos en
significado por el o los receptores. Desafortunadamente, la comunicacién
muchas veces fracasa porque los significados que se dan a los signos, no
coinciden entre los emisores y receptores. En esta parte del proceso es muy
importante la escucha activa, para decodificar adecuadamente lo que el

interlocutor desea transmitir.
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La retroalimentacion es el proceso en que el receptor se convierte en
emisor y transmite ideas, pensamientos y sentimientos generados por la
percepcion e interpretaciéon que le dio al o a los mensajes recibidos. Estas
respuestas pueden ser verbales o no verbales e intencionales o no
intencionales (Wood 2006).

Finalmente, el contexto en que se desenvuelve el proceso comunicativo
es el medio en que se da la intercomunicacién. En el intervienen el escenario
fisico, el ambiente vy la cultura del medio. EIl escenario fisico comprende el
local, la hora del dia, la ubicacion de los interlocutores, etc. El escenario se
refiere a la relacibn que exista entre los comunicadores y el motivo de la
comunicaciéon. “La cultura comprende valores compartidos, conocimientos y

expresiones simbalicas” (Bethami A. et. al, 2007 p. 23).

Son muchos elementos los que intervienen en la comunicacién y no
siempre pueden ser controlados por el emisor o el receptor. Sin embargo
aunque el logro de una comunicacién eficaz parece una responsabilidad

compartida entre los dos interlocutores, hay autores que indican:

“la mayor parte del peso de la comunicacién recae sobre el emisor. El
es, quien debe procurar esforzarse por conocer a su interlocutor, captar
su atencion, interesarle, saber adaptar su mensaje, buscar el momento
adecuado, y asegurarse y garantizar que su mensaje ha llegado y ha

sido interpretado correctamente.” (Ballenato, 2009. p. 29).

Es importante ver a la comunicacion con un enfoque transaccional, que
implica que es un proceso compuesto por muchos componentes que
“‘interactian simultdneamente: mensajes, significados creados por la gente y
contextos (tiempo, lugar de la comunicacion, relaciones entre comunicadores,
experiencias, pasadas, personalidad y objetivos de los comunicadores, etc.”
(Valle, 2005. p. 6).

Para facilitar la comprension de ese complejo proceso de la
comunicacion, los estudiosos lo han dividido en diferentes areas y pueden
concebirse de acuerdo con los niveles en que se manifiesta, asi se tiene

comunicacion intrapersonal, interpersonal, grupal, = comunicacion publica,
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comunicacion mediatica y de las nuevas tecnologias, organizacional y

Comunicacion intercultural (Wood, 2006).

De acuerdo con el objeto de estudio de esta investigacion, se
profundizara en la comunicacion que se establece entre la organizacién y sus
diferentes publicos llamada, por algunos autores, comunicaciéon organizacional.
Aplicacién del campo de la comunicacién que atafie muchos aspectos y que
surge de diversos estudios. El objetivo de esta disciplina en sus inicios en los
Estados Unidos de Norteamérica y a la que originalmente se le relacionaba
con las relaciones publicas, fue de corte administrativo, orientada a que la

empresa actuara bien y lo hiciera saber a través de medios adecuados.

1.1.3 LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

La comunicacién que se da dentro de las organizaciones, es un campo
de estudio que ha generado mucho interés entre los estudiosos de esta
disciplina. Se ha comprobado que las habilidades de comunicacion, permiten
el desarrollo profesional, la productividad, el fortalecimiento de la cultura y el
compromiso de sus integrantes con la institucidon. Desde esta perspectiva

analizaremos la comunicacion organizacional.

Para Garrido (2003. p. 52) la comunicacion en las organizaciones “es tan
vital como administrar, producir y vender”. Lograr una adecuada comunicacion,
asegura el éxito de las actividades y el cumplimiento de los objetivos,

permitiendo la subsistencia y sostenibilidad de las organizaciones en el tiempo.

La comunicacion para Valle (2005. p. 97) constituye “el flujo vital que
irriga la vida organizacional, al igual que la sangre en el cuerpo humano. Sino
hay irrigacion en todos los miembros de la organizacién, habra dafos

significativos en la organizacion”.

La visibn moderna de la comunicacidén organizacional esta relacionada
con la teoria general de los sistemas, presentada por Bertalanffy, en los afios
60, dado que esta teoria concibe a los miembros de una organizacién como

elementos interdependientes que trabajan para la consecucion de objetivos
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preestablecidos. Si estos elementos no cumplen con las funciones asignadas
todo el sistema se vera afectado y a la vez afectara a un macro-sistema social,
economico y politico, del cual es parte interdependiente. Esta visidon sistémica
atribuye esenciales funciones a la comunicacion vinculada con su capacidad
para favorecer la interaccion interna y con el exterior, proceso fundamental

para la vida del sistema.

Por ser una disciplina joven es concebida bajo diferentes
denominaciones y con miradas que subrayan distintos aspectos entre los
elementos que la integran, segun el pais y el campo del saber en el que se
realice el estudio. Segun la funcién de la comunicacion se puede hablar de:
comunicacién organizacional, comunicacién institucional, comunicacion
corporativa, relaciones publicas, asuntos publicos, comunicacion estratégica,

entre otros.

Wilcox (2012. p. 7) indica que “en las quinientas grandes empresas de la
revista Fortune el término mas utilizado es el de comunicacién corporativa”.
Muriel y Rota (1980. p.13) consideran que “la disciplina denominada
comunicacion institucional, también llamada comunicacion organizacional en
algunas escuelas de administraciéon”, ocupan un lugar destacado dentro del

desarrollo organizacional.

Las empresas en Los Estados Unidos de Norteamérica, también
catalogan la comunicacion en las organizaciones con muy variados términos.
“Asi, en IBM, hay un departamento de marketing y comunicacién, Johnson y
Johnson, usa comunicacion corporativa y relaciones institucionales, L’'Oreal
América utiliza comunicacién corporativa y asuntos externos, entre otros"
(Wilcox, 2012. p. 8).

Dada la importancia de esta variedad de denominaciones, se considera
revelador el siguiente comentario, que subraya la diversidad de sentidos que a
la comunicacion se le atribuyen, pero sobre todo, destaca lo importante que es

trabajar en su gestion:

‘Mi nombre es Relaciones Publicas. Pero me pueden Illamar

comunicaciones, 0 negocios publicos, informacién publica, o relaciones
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corporativas, o direccion de los asuntos, o publicidad, o comunicaciones
de marketing (....). Me pueden llamar lo que quieran, con tal que me

dejen seguir adelante con mi trabajo.” citado por Black (1993. p. 27)

En el area empresarial la comunicacién ha demostrado un papel tan
importante que muchos estudiosos buscan la manera en que se pueda
aprovechar mejor los beneficios que una comunicacion eficaz ofrece a las
empresas y a la comunidad. No se la debe ver solo como una oportunidad de
mejora sino, como una responsabilidad inexcusable de los altos directivos. Se
ha comprobado que de la calidad de comunicacion que desarrolle la institucion
dependera el éxito o fracaso que se obtenga en la produccion o en la

administracion de las empresas.

Dada la importancia que en los ultimos cincuenta afios ha demostrado
tener la comunicacion para las instituciones empresariales, la academia ha
incorporado su estudio como parte de las ciencias llamadas blandas, Costa,
citado por Garrido (2003). ElI término Organizational Communication
(comunicaciéon organizacional) se inici6 en los Estados Unidos de
Norteamérica, como una especializacion de cdmo hablar en publico, dictada
por la Pardue University en 1950 (Valle, 2005). Luego de haber destacado la
polisemia del concepto, se tomaran algunas propuestas de valiosos estudiosos
del campo de la comunicacién en las organizaciones, quienes ayudaran a

comprender el papel y la funciones que realiza.

Gerald M. Goldhaber en su texto Comunicacion organizacional (1984. p
21) hace referencia a los autores norteamericanos Charles Redding y Clifford
W. Sanborn quienes en 1964 expresaron que la comunicacién organizacional
es “el hecho de enviar y recibir informacion dentro del marco de una compleja

organizacion”.

El concepto luego es completado por Goldhaber (2000, p. 18) cuando
afirma que “la comunicacion organizacional es el flujo de mensajes dentro de
una red de relaciones interdependientes”. Sobre el mismo aspecto, Carlos
Fernandez Collado (1997) e Irene Trelles (2004) muestran puntos de

coincidencia cuando identifican a la Comunicacién organizacional como el
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estudio de los procesos comunicativos entre los miembros de la organizacion
(comunicacion interna) y entre esta y su medio o sociedad (comunicacion
externa); y la importancia de tenerlos presentes en el logro de los objetivos de

la empresa.

Muriel y Rota, (1980, p. 20) definen la comunicacién institucional, como
un “sistema coordinador, entre la institucion y sus publicos que actua para
facilitar la consecucion de los objetivos especificos de ambos y, a través de

ello contribuir al bienestar social y al desarrollo nacional”.

La Comunicacion organizacional, es entendida para Trelles como
“disciplina del campo de las ciencias sociales que centra su atencién en el
analisis, diagnoéstico, organizacion y perfeccionamiento de las complejas
variables que conforman los procesos comunicativos en las organizaciones”.
(2000, p. 6) Estos procesos permiten fortalecer la identidad y mejorar su
desempefo organizacional, mejorar la relacién entre los publicos internos y de

estos con los publicos externos.

Por su parte la comision UNESCO (citado por Muriel y Rota, 1980, 24)
presenta otra perspectiva de la comunicacion Organizacional al definirla como
“‘un sistema de intercambio de datos, informaciones, y conocimientos que se
establecen entre las instituciones publicas y privadas, nacionales e

internacionales, por un lado, y a su publico real y virtual, por el otro”.

En Latinoamérica, los enfoques en los que se ha concentrado la
comunicacién organizacional son: el enfoque mecanicista que se concentra en
la transmision y recepcion de los mensajes, a través de los canales adecuados;
el enfoque psicolégico, que basa el resultado de la comunicacién, en la
relacion que existe entre lo cognitivo y el comportamiento humano; y finalmente
el enfoque tecnocrata “cuyo eje central es la comunicacién como estrategia,
basada en un sistema de objetivos y criterios de accién destinados a oriental la
actividad de la empresa sobre aspectos como la reingenieria y la calidad total”
(Valle, 2005, p. 7). En definitiva, la autora propone la visién de la comunicacion
organizacién desde un enfoque heuristico en el que la comunicacion determina

el comportamiento en las instituciones.
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Puede notarse que existen mas similitudes que diferencias en todas las
definiciones que se han planteado sobre comunicacion organizacional. Se hace
énfasis en que la comunicacidon no puede ser vista aislada de todos los
sistemas de la organizacién y de los contactos que la organizacién tenga con
su entorno. Es una visién integral y complementaria que no puede ser

entendida en términos diferentes.

1.1.4 ESCUELAS ORGANIZACIONALES Y LA COMUNICACION

Historicamente, segun Trelles (2004) el desarrollo de la comunicacién
organizacional se inicié6 en Estados Unidos; posteriormente fue estudiado en
Europa hasta llegar a Latinoamérica. Entre los mas destacados autores se
encuentran Linda Putman, Gary Kreps, Joan Costa, Justo Villafafie, y Cees
Van Riel, Carlos Fernandez Collado, Maria Luisa Muriel y Carmen Rota e Irene

Trelles.

Estudiar la comunicacién en la organizacién implica analizar las diferentes
funciones, objetivos, redes, mensajes y componentes que se establecen en el
interior de cada estructura formal. Para comprender su funcionamiento es
importante que este estudio se realice desde las escuelas organizacionales que
han surgido gracias a los diferentes movimientos sobre el comportamiento
organizacional, estas son: la escuela clasica, la escuela de las relaciones

humanas, la escuela sistémica, la escuela simbdlica y la escuela contingencial.
1.1.4.1 LA ESCUELA CLASICA

Las organizaciones han evolucionado a lo largo del tiempo, y sus
caracteristicas fundamentales son puestas de relieve por las diversas
perspectivas tedricas organizacionales, y en sus maneras de comprender las

organizaciones se refieren al papel que la comunicacion desempefia en ellas.

La teoria clasica “trata casi exclusivamente con la estructura de las
organizaciones formales” (Goldhaber, 2000. p. 35). Lo evidencian procesos de
comunicacion descendentes, poco conectados, donde el aspecto humano era

desatendido, y no existia la retroalimentacion. Estas afirmaciones
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corresponden al enfoque comunicativo mecanico, puesto que, como plantea
Trelles (2004, P. 8) se priorizaban las redes formales de comunicacion y por
tanto los procesos comunicativos no tenian un enfoque sinérgico. Los autores
mas notables de la corriente clasica son Max Weber, Frederick W. Taylor y

Henry Fayol.
1.1.4.2 LA ESCUELA HUMANISTA

La teoria clasica tuvo sus criticos y fue mejorada por las aportaciones
de la teoria humanista, teoria que traslada la atencién hacia las personas.
Arellano, “afirma que el elemento comun y determinante en esta escuela es la
valoracién del elemento humano, mediante una mayor participacién vy
comunicacion, estructuras flexibles e integradas y la conjuncion de las
necesidades organizacionales e individuales”. (Citado en Collado, 1997, p. 48).
Esta escuela responde a la influencia de la Psicologia y a los descubrimientos
de los estudios de Hawthorne, que determinaron “la importancia del papel de
las estructuras formales, el funcionamiento de los grupos y su impacto sobre el
individuo” (Trelles, 2004, p. 9).

Desde el punto de vista de la comunicacién, esta escuela es de enfoque
psicolégico. Al decir de Trelles (2004) se centra en el receptor y enfatiza el uso
de las redes informales, considera la influencia del entorno interno sobre los
llamados filtros conceptuales de la comunicacion (Jablin, Putman y otros, 1998,
citado por Trelles, p. 9). Por esta razdon, el centro de atencion son las
necesidades individuales de los integrantes del publico interno y la busqueda
de soluciones para ellas. Los principales exponentes son Charles Barnard y

Abraham Maslow.
1.1.4.3 LA TEORIA GENERAL DE LOS SISTEMAS

Con la aparicion en los afios 60 de la Teoria General de Sistemas y el
concepto de Sistema abierto propuesto por Kart Luwing Von Bertalanffy se da
inicio a la escuela Sistémica. Desde entonces, las organizaciones son
concebidas como un sistema social integrado por partes interrelacionadas en
equilibrio dinamico, flexible y abierto al entorno. “Sus exponentes se centran

en formas y modelos secuenciales de comportamientos comunicacionales en
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lugar de las relaciones causa-efecto entre las variables de comunicacién”
(Jablin, Putman y otros, 1998, citado por (Trelles, p. 9). Entre ellos tenemos a
Daniel Katz y Robert Kahn

Por primera vez con este enfoque, sefiala Arellano, se abria el panorama
fuera de las condiciones internas y se presentaba una vision mas realista de las
organizaciones con toda su complejidad, al identificar las partes o subsistemas
de la organizacion se visualiza la interrelacion de éstas entre si, con el todo y

con los elementos externos mas importantes. (Collado, 1997)

El enfoque sistémico complementaba las teorias anteriores puesto que
“atiende el papel de los factores estructurales, funcionales, sociales y
psicolégicos dentro de las entidades y considera las interrelaciones con el
entorno”. (Trelles, 2004, p. 11). La comunicacion, entonces, desde esta teoria
logra el protagonismo que tanto necesitaban las organizaciones. Los canales y
flujos comunicativos adquieren el equilibrio necesario para alcanzar una
adecuada comunicacién. Sin embargo, su error fue no considerar el aspecto
cultural al dirigir el peso en lo colectivo relegando a un segundo plano el
aspecto individual. Los principales expositores de esta teoria son Joan
Woodward, Tom Burns y G. M. Stalker

Posteriormente, con la propuesta de la teoria interpretativa, se pone
énfasis en el estudio del componente cultural. En el plano de la comunicacion,
se propone la teoria simbdlica interpretativa, que concibe al proceso
comunicativo como una construccién de significados compartidos, sin que ello
implique una negacion de las ventajas del sistémico. Hace hincapié en el
estudio de los valores de la cultura organizacional y considera tanto el rol
individual como el colectivo en el contexto cultural de la comunicacién. (Trelles,
2004)

Con los enfoques sistémico y simbdlico interpretativo se logra orientar el
estudio hacia aspectos relevantes en el ambito de la comunicacion en las
organizaciones puesto que, por una parte, se resalta la importancia de tener un
enfoque sinérgico donde todos los sistemas estén interrelacionados, y por otra,

la atencion al proceso cultural permite el desarrollo de valores organizacionales
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que ayudaran a la empresa a lograr mayor implicacion y compromiso en sus
publicos. Los autores que mas destacan en esta tendencia son Linda Putnam y
Frederic Jablin, de Estados Unidos, y en cierta medida, Joan Costa, de

Espafia.
1.1.4.4 TEORIA CONTINGENTE

Por su lado, la escuela contingente enfatiza el peso en la influencia del
medio ambiente o contexto sobre las organizaciones. Con esta teoria se
establecia una estrecha relacién entre las demandas del entorno y la manera
en que una organizacion responde. Arellano destaca la importancia de
considerar el contexto en el que se desenvuelven las organizaciones antes de
tomar decisiones. (Trelles, 2004). Sus mayores expositores son Paul Lawrence

y JayLorsch

Estas escuelas y enfoques se complementan unas con otras y aportan a
la organizaciéon una visibn mas completa y precisa sobre cémo planificar su

comunicacion.
1.2.1 LA COMUNICACION INTERNA

La comunicacién en las organizaciones se manifiesta en distintos
ambitos, segun se encuentre direccionada hacia el interior o el exterior. En el
caso de la comunicacion interna, sus funciones estdn encaminadas al
cumplimiento de los objetivos de los diferentes departamentos. Por otro lado, la
comunicacién externa esta encaminada a dar a conocer la entidad, sus valores,
servicios y productos. Por eso se habla de comunicaciéon interna vy

comunicacion externa.

La comunicacion interna cumple un papel muy importante en el
reconocimiento de lo que es la organizacion. Segun Trelles (2004, p. 42) la
comunicacion interna “esta referida a los procesos comunicativos realizados al
interior del sistema organizativo para conseguir la estabilidad en la
organizacion, crear una cultura y conseguir la sociabilizacion de sus miembros”.
Para Kreps (citado por Trelles, p. 43) la comunicacion interna es el patrén de

mensajes compartidos por los miembros de la organizacion.
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Cuando se habla de este tipo de comunicacion se esta haciendo referencia al
conjunto de informacién que se genera al interior de la organizacion, es decir
entre sus publicos internos. Es necesario que el publico interno este
intimamente conectado con los objetivos institucionales antes de tomar

acciones de cara al exterior, (Cabrera, 1996)

Para Antonio Justicia, citado por (Cabrera, 1996, p. 48) los objetivos

concretos de la comunicacion interna son:
¢ Que las personas actuen como embajadores de la organizacion
e Armonizar los intercambios con el mundo exterior
e Reducir la entropia o el desgaste,

e Buscar un enriquecimiento equilibrado en el medio natural en el que esta

imbricada la empresa

Si se habla de la Universidad se estd haciendo referencia a la
comunicacion que se genera entre las autoridades y personal administrativo y

de servicios y de estos con el personal docente y la interaccion entre ellos.

La comunicacion interna esta relacionada con la estructura de la
organizacién, por tal razon se habla de la comunicacion formal que se
establece en un sistema de comunicacion, la cual es controlada y dirigida al
funcionamiento de toda la organizacién. Segun la direccién que tenga esta
comunicacion se habla del flujo de la comunicaciéon que por lo general suele
dividirse en comunicacion descendente y ascendente, también llamada vertical

y la comunicacién horizontal, también llamada lateral.

Por otro lado, la comunicacién al interior de la organizacién puede no
estar circunscrita a la estructura organizacional y estar mas bien supeditada a
las relaciones que se establecen entre los miembros de la organizacion, desde
una perspectiva de amistad, afectividad y afinidad, razén por la cual se habla

de la comunicacioén informal, la cual se analizara en detalle mas adelante.
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1.2.2 LA COMUNICACION FORMAL

Crear una cultura de comunicacion es una tarea muy compleja en la
organizacidon, porque requiere establecer los medios mas adecuados para
trasmitir la informacién y también requiere del compromiso de los empleados
en comunicarse adecuadamente. Como lo plantea Trelles (2004, p 43), en la
organizacién se encuentran unas relaciones sociales establecidas por la
estructura y sobre ellas otras mas espontaneas e informales que se
superponen. Las dos, sujetas a un sistema social mas general y estratificado

que determina en alguna manera su funcionamiento.

De esta forma los miembros de la organizacién se comportan con sus
companieros siguiendo un modelo relacional ya aprendido y crea en ellos un

conjunto de necesidades y de expectativas de agrupacion.

Es necesario reconocer que la comunicacion formal sigue las lineas del
organigrama y nos indica el camino establecido por la organizacién, respecto a
la division del trabajo, las lineas de mando y las responsabilidades de
comunicacion. Segun Blau (1969, citado por Trelles, p. 45) “El criterio definitorio
de la organizacion formal es la existencia de procedimientos segun los cuales
se movilizan y coordinan los esfuerzos que diversos sub equipos, por lo general
especializados, realizan para alcanzar objetivos conjuntos”. Estas divisiones
determinan el caracter funcional de la organizacion y estan supeditadas a las
exigencias técnicas y de productividad. Aqui se establece la comunicacion

horizontal o lateral.

Por otro lado, Trelles explica que “las lineas de mando establecen la
organizacién jerarquica o de subordinacién y hacen referencia al orden formal
de las tareas de responsabilidad, de mando y de comunicaciéon”. Nos ayuda a
comprender el estilo de direccion y los componentes psicologicos establecidos

entre los directivos y sus trabajadores. (2004, p. 47)

Segun Tunez (2012, p. 83) la comunicacién formal es la que “queda
registrada y de la que hay constancia, simboliza la divisiébn de tareas vy refleja
vinculos de subordinacién, coordinacion y control que fijan las

responsabilidades de cada miembro de la organizacién”
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La mayor dificultad que se deriva de la organizacion formal, a nivel de la
comunicacion, es la segmentacion. Las separaciones entre los grupos por
aspectos temporales, espaciales, culturales y sociales pueden crear
distorsiones y afectar los canales de comunicacion. La comunicacién

ascendente y descendente es la que se establece en este nivel. (Trelles, 2004)

Para que la comunicacién siga el cauce correcto, las organizaciones
determinan los canales de comunicacion que se deben utilizar, pues ellos no
solo trasmiten informacion acerca de los procedimientos e instrucciones para
las actividades y tareas, sino también facilitan la retroalimentacion, al brindar
informaciéon sobre evaluaciones, clima organizacional y aspectos socio
culturales. Los mensajes enviados por los canales formales de comunicacién
segun Trelles (2004, p. 50) ayudan a los miembros de la organizacién a

comprender el estado actual de la organizacion y sus roles en ella.
1.2.3 COMUNICACION VERTICAL

Es la que sigue una direccion lineal entre los jefes y sus subordinados.
Es considerada el tipo mas antiguo de comunicaciéon. Se pasara, en la
siguiente parte del trabajo, a revisar las formas de comunicacién vertical, la
cual se puede dividir en comunicacién descendente y ascendente. La primera
comprende la direccion desde los mandos superiores a los inferiores y la otra
corresponde a la direccion contraria, es decir, desde los que forman parte de

los subordinados hasta la alta direccion.
1.2.3.1 COMUNICACION DESCENDENTE

Es la que va desde la direccion a los demas miembros de la organizaciéon
siguiendo la linea jerarquica y contribuye a dar orden y organizacion. Las

principales funciones de la comunicacién descendente son:

e Enviar 6rdenes multiples a lo largo de la jerarquia

e Proporcionar a los miembros de la organizacion informacion relacionada
con el trabajo

e Facilitar un resumen del trabajo realizado
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e Adoctrinar a los miembros para que reconozcan e internalicen los
objetivos de la organizacion

Generalmente, en las organizaciones existe abundante comunicacién
descendente, pero no siempre eficaz. La mayoria de las dificultades en este
tipo de comunicacién estan dadas porque la direccién no toma en cuenta qué
informacion es necesaria comunicar, qué caracteristicas debe tener y cuanto es

importante comunicar para conseguir la atencion de los subordinados.
1.2.3.2 LA COMUNICACION ASCENDENTE

Esta comunicacion fluye desde el nivel mas bajo hacia el nivel mas alto
de la organizacion. Esta comunicacién de retorno permite conocer el efecto del
mensaje en los receptores. Su pronta recepcion evita que se pierda
efectividad, este flujo de comunicacién, satisface tanto al emisor como al
receptor, y en el tiempo ayuda al mantenimiento de mejores relaciones
interpersonales., que en el tiempo contribuyen a un clima favorable en la

organizacion. (Trelles, 2001)

Normalmente este tipo de comunicacion no esta considerada por los
directivos. Cuando la via esta abierta, la organizacion planifica y establece el
mecanismo de comunicacién mas pertinente. Segun Trelles (2001, p. 52) las

principales funciones de este tipo de comunicacion son:

e Proporcionar a los directivos el feedback adecuado acerca de asuntos y
problemas actuales de la organizacién, necesarios a la hora de tomar

decisiones para dirigir con eficacia

e Ser una fuente primaria de retorno informativo para la direccion, que

permite determinar la efectividad de su comunicacion descendente

e Aliviar tensiones, al permitir a los miembros de nivel inferior de la

organizacion compartir informacion relevante con sus superiores
e Estimular la cohesion en la organizacion

A menudo este tipo de comunicacion presenta grandes limitaciones,

debido a que los subordinados no siempre sienten la confianza de expresarse
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abiertamente ante sus jefes, no existen canales apropiados de comunicacion y
la poca receptividad de los directivos. Sin embargo, este tipo de comunicacion
es la que se debe alentar para, de esta manera, completar el ciclo de la

comunicacion con la retroalimentacion.
1.2.4 LA COMUNICACION HORIZONTAL

Siguiendo la propuesta de Goldhaber (2000, p. 27) “las organizaciones
se componen por una serie de personas que ocupan distintas posiciones o
representan distintos roles”. El flujo de mensajes entre estas personas sigue un
camino denominado red de comunicaciones. Son muchos los factores que
influyen en la naturaleza y extension de la red, aqui nos vamos a referir a la

direccion del flujo de los mensajes.

Una direccion de la red es la comunicacion horizontal, que segun Massie
(1960 citado por Goldhaber) es el intercambio lateral de mensajes entre
individuos que se encuentran en el mismo nivel de autoridad dentro de la

organizacion.

Esta comunicacidon depende en gran medida de las buenas relaciones
establecidas y el status entre los miembros de la organizacion que ocupan un
mismo nivel jerarquico. Las principales funciones de este tipo de comunicacién

segun Lee y Zwerman (1975, citado por Trelles, p. 51) son:

e Facilitar la coordinacion de las tareas

e Proporcionar un medio para compartir informacién relevante de la
organizacion entre colegas

e Ser el canal adecuado para la resolucién de problemas y conflictos de
direccion
¢ Apoyo mutuo entre los miembros de un mismo nivel

Esta comunicacién presenta algunas dificultades debido a que no todas
las organizaciones la fomentan y en muchos casos, no existen los canales
apropiados para que se realice. Entre las dificultades mas significativas se
presentan: la rivalidad, la especializacién y la falta de motivacién. La rivalidad

entre los pares impide que todos los datos sean compartidos, porque no
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siempre confian entre si. La especializacién ha influido en que haya una
atmosfera de competitividad que impide ver los objetivos comunes de la
organizacién. “Finalmente, la falta de motivacion, muchas veces generada
porque la organizacién no ha propiciado la comunicaciéon horizontal” (Trelles
2004, p. 92).

Solo el desarrollo de relaciones interpersonales significativas entre los
miembros permitira un flujo efectivo de mensajes formales, sean estos,

descendentes, ascendentes u horizontales (Kreps, 1995).
1.2.5. LOS MEDIOS O CANALES DE COMUNICACION FORMAL

Para Rota (2008) los canales de comunicacién pueden ser mediatizados
o directos. Los canales mediatizados son aquellos que requieren de algun
medio para llegar al destinatario. La tecnologia como la computadora, el fax, el
teléfono, interviene en este tipo de comunicacion. Los canales mediatizados a
su vez se pueden dividir en impresos y electronicos. Los medios impresos
usan la palabra escrita y tienen un publico muy definido. Entre sus principales
ejemplos estan libros, revistas, folletos, publicaciones, volantes, cartas,
memorandos, tableros informativos y cartelones. Los medios electronicos mas
comunes son el teléfono, el correo electrénico interno (intranet), circuito

cerrado de TV, y actualmente las redes sociales.

Los canales directos son aquellos que se dan cara a cara. Depende de
las competencias de comunicacion interpersonal que desarrolle el emisor para
el logro de sus fines. La retroalimentacién que permite este tipo de encuentros
es inmediata y tenemos a las: entrevistas, discursos, conferencias o charlas,
juntas y reuniones o eventos. La seleccion de los medios antes mencionados
dependera del publico a quien se quiera dirigir el tipo de mensaje y del
presupuesto de que disponga la compafiia para su difusién. La eleccion de los
medios adecuados se conoce como el plan o la estrategia de medios. Es
importante destacar que se hara un analisis del medio principal que transmita el

mensaje y se usan lo demas medios que se consideren necesarios de apoyo.
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Lattimore (2008), recomienda que es importante que los publicos
internos tengan fuentes cercanas como portavoces de los acontecimientos que

suceden en una Institucion
1.2.6 LA COMUNICACION INFORMAL

Constituye uno de las formas en que se expresa la comunicacién en la
organizacién, aunque no sigue la estructura formal, es muy importante su
analisis, por el uso que se realiza de ella y las funciones que cumple en las
entidades. La informacién intercambiada en estas redes es resultado de las
relaciones sociales que existen en la organizacion, razéon por la cual es muy
dificil de controlar, en la medida en que mayores sean las falencias de la
comunicaciéon formal, mas fuerzas adquiere la comunicacién informal, de ahi la
necesidad de estudiar este ambito de la comunicacion y los mensajes que en

ella se intercambian.

Goldhaber (2000) plantea que los mensajes transmitidos por este tipo de
redes son rapidos porque se trasmiten a la velocidad que los emisores y
receptores desean; tienen un alto grado de veracidad y contienen gran cantidad
de informacién. Otros investigadores como Davis (1971) introducen el término
grapevine o enredadera, que hace referencia a los mensajes que se desvian de
las redes formales y se ftrasmiten rapidamente y sin claridad.
Lamentablemente, esta forma de comunicacion puede generar informacion
falsa, también llamada rumor y que segun el autor aparece cuando se propaga

informacion que es importante, ambigua y no existen pruebas de su exactitud.

“El rumor es una informacion sin verificacion que proviene de una fuente
desconocida y que se difunde en el sistema social fundamentalmente por
canales directos de tipo interpersonal” (Muriel y Rota, 1980, p. 233). Este tipo
de comunicacion, usualmente se genera cuando hay un alto grado de
involucramiento entre los miembros de la organizacién que seran afectados con

decisiones sobre la cual no hay informacion o la que existe es muy ambigua.

La procedencia del rumor es muy dificil identificar, mas facil es detectar
las personas o puestos claves en la difusién del rumor. Por lo general, se

convierte en un aspecto funesto para la organizacién, aunque hay algunos
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autores que lo consideran un canal de comunicacién muy poderoso y util por su
extrema rapidez. Mientras los directivos mantengan buenas relaciones con los
lideres informales es posible utilizarla como mecanismo de influencia e incluso

como recurso estratégico de la organizacion.

Las redes formales e informales determinan las relaciones entre los
diferentes publicos. Lo importante es reconocer que se dan simultaneamente y
constituyen el verdadero sistema de relacion y comunicacion de la
organizacion. No se esta hablando aqui necesariamente de las relaciones
establecidas en el organigrama, sino de aquellas que se establecen entre los
miembros de la organizacion en el desarrollo de su trabajo y de sus

responsabilidades cotidianas.

Kreps (1995) encuentra muy interesante la relacibn entre la
comunicaciéon formal e informal ya que cuanto menos se satisfagan las
necesidades de informacion relevante por vias formales, mayor sera la
dependencia del rumor. Por el contrario, mientras mas informaciéon formal

circule por la institucion, menos se dependera del rumor.

En definitiva, para evitar el rumor es necesario transmitir informacion
eficaz, oportuna, y provenientes de lideres de opinidn con alta credibilidad que
satisfaga los requerimientos individuales de los involucrados en los procesos
que requieran cambios.

Wilcox 2012, Lattimore 2008, Muriel y Rota, 1998 y Palencia Leffler,
2008, Garrido 2004, entre muchos otros expertos en comunicacion
organizacional, indican que para alcanzar los objetivos de comunicacién
formal de la empresa, es necesario adoptar un proceso disefiado en cuatro

pasos: La investigacion, la planificacion, la ejecucién y la evaluacion.

La investigacion “en esencia es una forma cuidadosa de escuchar’
(Wilcox 2012. p. 124). Ella ofrecera los datos que nos permita conocer el
estado de satisfaccién o insatisfaccion que se genere tanto en el entorno como
en el dintorno de la institucion. Wilcox (2012. p. 125), indica que se puede

utilizar la investigacion para conseguir lo siguientes objetivos:
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e Credibilidad ante la direccidn, ya que se presentan datos objetivos y no
intuiciones o suposiciones, emitidos a través de la comunicacion formal

o informal.

e Definir y segmentar los publicos, para estructurar los mensajes y los

canales de acuerdo al publico receptor.

e Para formular las estrategias de comunicacion adecuada y evitar la
pérdida de tiempo y de recursos materiales, econdmicos y personales,

en estrategias equivocadas.

e Para ayudar a la organizacién a estar en contacto de sus diferentes
publicos, ya que muchas veces, la alta direccién, se encuentra alejada
de las preocupaciones e inquietudes de los empleados, clientes y
publicos objetivos, debido a que las influencias externas ocupan

mayoritariamente su atencion.

e Para prevenir posibles problemas. “Se estima que el 90% de las crisis
que sufren las organizaciones se deben a problemas internos y no a
desastres naturales inesperados” (Wilcox 2012. p. 126). Entre otras

ventajas que presenta la investigacion.

Una vez concluida la investigacion y con los datos obtenidos se inicia la
segunda etapa del proceso, la de la planificacion estratégica del programa de

comunicacion.

Para Lattimore (2008, p. 126) “El proceso de la planeaciéon es lento,
complejo y con frecuencia, aburrido”. Sin embargo, debe ser realizada como
en muchas de las areas administrativas de las instituciones Ella puede constar
de diferentes pasos como son: “la situacién, los objetivos, el publico, las
estrategias, las tacticas, el calendario, el presupuesto y la evaluacién” (Wilcox
2012. p. 126), entre otros.

Segun Muriel y Rota (1980) se puede desarrollar diferentes tipos de

planes de comunicacion:
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e El plan basico de comunicacion que es la directriz para la comunicacion
de la empresa con todos sus publicos objetivos, como las politicas ,

procedimientos, estandares, reglas (Lattimore, 2008, p. 113)

e Los programas que contienen todos los elementos que conforman un
plan general, pero obedecen a situaciones especificas, a las que se
enfrenta la institucion, que en definitiva comprende la solucién de

problemas o cambios inesperados.

e Las campafas, en las que se usan todos los medios disponibles en un
determinado tiempo y de corta duracién, para lograr objetivos

especificos.

La tercera etapa es la de la ejecucidén del plan. “Es el momento de la
accion y la comunicacion” (Palencia, 2008, p. 47). Es la etapa donde se
implementan las estrategias, tacticas y técnicas elegidas para la transmisién de
los mensajes adecuados a los objetivos propuestos en el plan. La persuasion
toma un papel predominante en este proceso, y por ello se espera que
expertos en comunicaron disefien los mensajes, basandose en codigos, la
semantica, y los canales adecuados para los publicos objetivos. Para ellos
se pueden aplicar la técnica de las siete C, Credibilidad, Contenido, Claridad,
Continuidad y consistencia, Canales y Capacidad del publico (Palencia, 2008,
p. 48).

Finalmente, la cuarta etapa es la evaluacion final del programa que
permitira la medicion del logro de los objetivos. En esta etapa se pueden medir
3 aspectos: la medicidbn del mensaje, la medicion de la concienciacion del
publico y la medicion de los cambios de actitud, de opinion y de
comportamiento de los publicos. Puede realizarse mediciones periddicas y al

finalizar la ejecucion del plan.

Este proceso de los cuatro pasos clave, no tiene fin, ya que con los
resultados de la evaluacion se inicia una nueva etapa en la que se identifican
los cambios futuros que se desean alcanzar y asi se reinician nuevamente las
etapas antes mencionadas. Las autoras del presente trabajo coinciden

plenamente con la importancia que se le atribuye a la investigacion dentro del
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campo de la comunicacion organizacional. Consideran que este proceso
debe ser una constante en cada institucion y es una de las razones por la cual

se ha elegido este tema para esta investigacion.

1.3. IMAGEN CORPORATIVA

Lo que ahora se conoce como imagen de la organizacién ha pasado por
una evolucion historica que se registra desde la época de los griegos, pasando
por la edad media y la edad industrial. El concepto marca estuvo presente en

los inicios de la identidad y la imagen corporativa respectivamente.
1.3.1 CONCEPTOS Y ASPECTOS BASICOS

Con el desarrollo del intercambio comercial, aparece el aumento de la
demanda de productos, la necesidad de almacenamiento por el volumen de
producto y por consiguiente, la necesidad de establecer mecanismos de
proteccidon a los productos durante su transportacion, razén por la cual
aparecen los sellos, que segun Costa (2003) fueron el origen de la que

posteriormente se llamd marca.

En la Edad Media, los comerciantes tuvieron que agruparse para
asegurar la proteccion de sus productos, razén por la cual necesitaron crear un
grafico tipo escudo donde se utilizaba color para identificarlos, situaciéon que dio
inicio al primer elemento diferenciador respecto a la procedencia, tipo y calidad
del producto a comercializar. Segun Costa (2004) esto fue el origen de lo que

hoy se conoce como identidad corporativa.

En la época mercantil con la aparicion del libre comercio y la proteccion
de las inversiones a través de leyes, aparece la marca registrada, que para
Costa (2003) era una forma en que las empresas se defendian del fraude, las
limitaciones y las falsificaciones, dejando la marca de ser solo un elemento
identificador, pasando a ser un referente para la competencia. Esta situacion
también dio origen a la publicidad, utilizando para ello inicialmente medios

impresos (periddicos, volantes y carteles) y auditivos (radio).
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En la época industrial, con la maquina de vapor y la fabricacion en linea,
se establece un importante avance tecnologico, econémico y social. La
apariciéon de la clase trabajadora y la mano de obra determin6é una nueva forma
de mercado. El poder adquisitivo se increment6 y la marca se consolidé como

elemento identificador, publicitario, persuasivo y vendedor (Costa, 2004).

Muchos otros autores han realizado estudios sobre imagen, entre ellos
tenemos: Aaker (1994), Bernstein (1986), Chaves (1988), Marion (1989),
Boulding (1991), Hernandez (1991), Kapferer, (1992), Sanz de la Tajada
(1994), Minguez (1999), Capriotti (1999), Van Riel (1997) Justo Villafafie
(1999), Losada (2002) y otros.

Lo polisémico de la palabra imagen, vista como eikon, (icono, figura,
representaciéon icénica) o imago (imaginaria o imaginada, imagen mental), ha
llevado a la confusion en el uso de este término, sin que se haya llegado a un
uso consensuado en el campo de la Comunicacién Corporativa. Esto nos
obliga a estudiar detenidamente diferentes acepciones y posturas de

estudiosos del tema, antes de optar por un concepto propio.

Capriotti (2004, p. 57) encuadra su significado desde dos perspectivas:
la Imagen como concepto de emision y la imagen como concepto de
recepcion. Desde la primera perspectiva, que en estos tiempos, es un
concepto, que segun el autor, es aceptado por una minoria, define a la imagen
‘como el conjunto de caracteristicas o atributos que la organizacion quiere que
sus publicos conozcan o asocien a ella”. Esta concepcion considera que la
organizacién seria la emisora y la propietaria de la imagen empresarial y por
consiguiente tiene mas control y se puede prestar para la manipulacion de lo

que la empresa emite.

Se entenderia que la gestion de la imagen corporativa recae en la
empresa a través de estrategias que estarian disefiadas para maquillar una

realidad y transmitir la imagen que beneficie a la institucién.

A la imagen corporativa se la puede ver como un activo mas de la
propia institucion y que es transmitida a través de la actividad diaria y de la

comunicacion planificada por la empresa. Algunos autores rechazan esta
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perspectiva, por considerarla una apreciacion negativa del término imagen.
Capriotti (2004). Otra concepcion desde esta misma perspectiva, es que la
imagen es una representacion iconica de la organizacion, y se la confunde con
la identidad visual de la empresa como: el simbolo, el logotipo, la tipografia y
los colores identificadores de las instituciones, ademas de la infraestructura,

entre otros elementos materiales que identifican a la empresa.

Este autor considera que esta conceptualizacion de imagen no
representa actualmente, el concepto ligado a la Imagen Corporativa, ya que se
ve que la imagen que se quiere emitir es la deseada y no necesariamente la
imagen real que los diferentes publicos tienen de las instituciones. Esta
acepcion de imagen corporativa se asemeja mas a lo que deberia ser
considerada como identidad corporativa en la que el conjunto de atributos
elegidos por la empresa son los aspectos que identifican su personalidad o el
de Comunicacion Corporativa probable instrumento de comunicacién utilizado

por la organizaciéon cuando necesita llegar a sus publicos. (Capriotti, 2004)

Trelles (2005. p. 26) coincide con Capriotti y considera que a pesar de
la importancia y trascendencia del término para el campo de la comunicacion
falta claridad en el término y “muchas personas parecen confundir el concepto

de imagen con el concepto relacionado de identidad”

Esta perspectiva, es llamada por Chaves (2007. p. 24) como Imagen
Objetiva “como un hecho exterior perceptible” Considera esta definicion mas
coloquial que técnica, pero que esta confusibn se produce con altisima
frecuencia. En esto no coincide con Capriotti, quien manifiesta que esta

concepcién es minoritaria.

Desde la segunda mirada de Capriotti, la imagen como concepto de
recepcion es como una percepcion de los publicos de la organizacion. Se ve
que la imagen se forma en los receptores a través de los mensajes vy
experiencias que han tenido de la instituciéon. La imagen Corporativa seria
propiedad del publico receptor y menos controlable y manipulable por la
organizacioén. Desde esta concepcion se considera al publico como un ente

creador y no un mero receptor de los mensajes institucionales. Desde esta
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vision, la imagen corporativa debe ser estudiada y analizada con la éptica del

publico receptor y de como perciben ellos los mensajes institucionales.

Chaves (2004. p. 23), llama a esta visién de la imagen como “imagen
representaciéon, es un hecho subjetivo, un hecho de opinidén colectiva, es decir

un fendmeno de representaciéon mental”

Con esta segunda acepciéon coinciden muchos de los estudiosos del
tema. Y la consideran la mas adecuada. Las autoras comparten esta segunda
visibn mas amplia del término imagen y este significado guia la presente
investigacion. Para Trelles (2005, p. 41) “la gente se forma una imagen de un
objeto por medio de cadenas o redes de asociaciones que se van construyendo
durante un periodo de tiempo como consecuencia de estimulos que se
acumulan lentamente. Esto lleva a la formacién de un mosaico de impresiones

que, en conjunto, constituyen la imagen”.

Este concepto se complementa con lo expresado por Villafafie cuando
indica que la imagen comprende otros ambitos, es decir, procesos como el
pensamiento, la percepcidn, la memoria, en suma, la conducta. La imagen por
tanto, “resulta del conjunto de comportamientos que la empresa produce en la

mente de sus publicos en su relacion ordinaria con ella”. (1999. p. 30).

Justo Villafafie (1993) en su texto Imagen positiva ofrece una vision
gestaltica de la imagen en la que la identidad de la empresa funciona como el
estimulo que provocara una experiencia, que resulta en la propia imagen
creada por el receptor y mediada por sus perjuicios, presunciones, actitudes,

opiniones, gustos en relacion con la naturaleza de lo corporativo.

Para Joan Costa “la imagen de la empresa es un fenémeno al mismo
tiempo de percepciones y de experiencias por parte de los publicos; de
comunicaciones, relaciones e interacciones entre ellos y la empresa”. (2009. p.
55)

El concepto ha sido analizado desde dos perspectivas diferentes. La
primera, desde la visual (iconica, grafica, filmica, material); y a la segunda,

desde la mental, como una representaciéon o esquema que tiene cada publico
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acerca de la empresa (marca, producto o servicio), cuyos atributos, tanto
racionales como afectivos le otorga el publico, desde una significacion
determinada (Sanz De La Tajada 1996, p. 13). Para Costa “La imagen de la
empresa es la representaciéon mental, en el imaginario colectivo, de un conjunto
de atributos y valores que funcionan como un estereotipo y determinan la

conducta y opiniones de esta colectividad”. (2007, p. 53).
1.3.2 LAIMPORTANCIA DE LA IMAGEN CORPORATIVA

Para la organizacion la imagen se ha convertido en un vehiculo que le
permite conseguir la fidelidad de los clientes. La trasmision de una buena
imagen supone el requisito previo para establecer una buena relacién con los

publicos objetivos.

Para Costa (2009. p. 41), en la ultima década “la imagen corporativa se ha
impuesto en la estrategia de la diferenciacion, la competitividad y la creacion de

valor”, que ayuda en la comercializacién de las marcas”

Los cambios tecnoldgicos y la globalizacién, han transformado el
mercado, de un espacio con mas necesidades que productos para
satisfacerlas, en un mercado con una sobre oferta de productos
indiferenciados, y menos compradores para dichos productos. Se vive, en lo
que Costa llama la sociedad de la abundancia. Esto ha llevado a los clientes a
tener ciertas caracteristicas que los diferencian de sus antecesores y segun
Francisco Solanich Aguirre (conferencia en el Congreso de Relaciones
Publicas No. 2013), el cliente hoy:

e Esta mas informado

e Es mas exigente

e Es menos leal alas marcas

e Puede convertir una crisis local en una crisis global
e Forma diversas audiencias

e Crean nuevos grupos de activistas
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Ante estas nuevas caracteristicas del cliente, las empresas se ven
obligadas a transformar su forma de actuar para satisfacer sus exigentes
necesidades. Si no lo hace la empresa, lo hara la competencia. Como se vio
anteriormente, la imagen que los stakeholders (grupos de interés) tengan de la
empresa los inducira a actuar. Si tiene una imagen positiva tendra fidelidad a
la empresa. Si la imagen es indiferenciada o negativa, no se necesita indicar

cual es el futuro de la organizacién, saldra del mercado.

Si la imagen en los publicos de las empresas, tienen este valor estratégico,
es forzoso que las instituciones analicen la imagen que ofrecen a su diferentes
publicos. Se puede hablar de dos tipos de imagen: Imagen espontanea o

natural e imagen controlada de la empresa.

Se denomina Imagen Natural a aquella que se ha formado en el tiempo de
manera natural y espontanea sin ningun tipo de intervencion interna o externa,
con el objetivo especifico de influir en la imagen que poseen los publicos
objetivos. Su caracter aleatorio no garantiza que la imagen resultante de este

proceso coincida con la imagen deseada por la organizacion.

La Imagen controlada, por el contrario, es aquella en la que la alta direccion
toma control sobre el disefio y ejecucion de un Plan estratégico de Imagen
corporativa a través de acciones estructuradas y sistematicas., integrando

todas las manifestaciones de la Identidad de la empresa.

Unicamente a través de la planificacion estratégica de la imagen
institucional, la empresa puede esperar ser percibida por sus publicos objetivos

de acuerdo a sus intereses.
1.3.3 FUENTES DE CREACION DE LA IMAGEN

El interés por la imagen es compartido por la empresa y sus usuarios.
Para los primeros, el interés esta en los beneficios que puede obtener en la
relacion con los publicos objetivos y para los segundos el interés radica en la

confianza que ésta le otorga a los productos o servicios que de ella recibe.

Dado el valor estratégico que tiene la Imagen corporativa se debe conocer

tanto de ella como de los productos o servicios que ofrece la empresa. En
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este sentido resulta especialmente util las categorias que propone Sanz de la
Tajada (1994), para quien la creacidon de la imagen de la empresa esta basada

en categorias:

e Las que tienen relacion con los productos, sean estos bienes o servicios,

de la compaiiia, (tangibles o intangibles)

e Las que se refieren a los puntos de ventas desde donde se distribuyen

los productos.
¢ Las diferentes formas de comunicacion de la empresa.

e Es asi, que se puede comprender que la Imagen Corporativa, es esa
representacion mental que tienen los diferentes publicos de la institucion
y que se forma  por la acumulacion de los mensajes, sean estos
intencionales o no intencionales recibidos en cada momento de la
verdad que es el encuentro o interaccion entre la organizacién y su
dimensién relacional (elemento humano y operacional (procesos,

infraestructura, etc.).
1.3.4 IMPORTANCIA DE LA IMAGEN INTERNA

Con independencia de su actividad, la empresa se desenvuelve en dos
ambientes: uno hacia el exterior, donde se encuentra su audiencia dividida en
grupos heterogéneos a los que llamamos publicos externos. En el interior de
la institucion se encuentran los miembros que forman la estructura
administrativa de la empresa diferenciada por departamentos, niveles, lineas
de mando etc., al que llamamos publico interno. El tipo de comunicacion que
la empresa mantenga con sus dos publicos le permitird una mejor relacion

laboral en que se puedan conseguir los objetivos deseados.

La imagen que tengan los publicos internos sobre la institucién en la que
se desempefan, es de vital importancia, ya que ellos son integrantes y
formadores de su identidad y a la vez destinatarios y emisores de la imagen
corporativa. En términos actuales, son los embajadores institucionales(Cabrera

1996, p. 48). Esta dualidad de papeles pone de manifiesto la importancia que
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los directivos deben poner en el clima de la institucién y la relacién que se

genera dentro de la misma.

Para Muriel y Rota (1980, pag.269) el publico interno es requerido por
las instituciones para el logro de sus objetivos y en ultima instancia para su
supervivencia como sistema. Por su parte, el publico interno depende de la
instituciéon a la que pertenece para satisfacer sus necesidades, que segun la
piramide de Maslow va desde las fisiologicas hasta las de autorrealizacion

personal

Segun Muriel y Rota la institucibn como un sistema con partes
interdependientes necesita de la coordinaciéon de todos sus elementos para
lograr los objetivos propuestos. La falta de una coordinacién entre sus partes
producira resultados cadticos que le impediran llegar a la meta deseada. Este

preponderante papel de coordinacién le corresponde a la comunicacion.

La efectividad del sistema de comunicacién permitird que exista una
relacion satisfactoria entre la institucién y el publico interno, lo cual generara
una imagen positiva puertas adentro de la institucidon. Esta relacion se
desarrollara en la medida en que los objetivos individuales y corporativos
coincidan y a la vez sean satisfechos mutuamente. Esto, solo se consigue a
través de un manejo adecuado de la comunicacion que permitira el

conocimiento mutuo de sus actores.

Los publicos internos, para las autoras citadas, pueden ser divididos en
dos grupos, los directivos, que son quienes “deciden las politicas generales a
seguir en todos los terrenos y cuya influencia afecta a cada fase de la actividad
de la institucion y a cada uno de sus publicos” y el resto de los empleados en
general que son los encargados de realizar las tareas determinadas por los

directivos

La responsabilidad de una buena politica de comunicacién debe estar
guiada por la alta direccién ya que como vemos, de ahi provienen las politicas
a seguir por la institucidon. Es importante que se mantenga una consulta
periddica para conocer la influencia que las decisiones tomadas por los

directivos estan ocasionando en los empleados en general. .
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La importancia que el publico interno tiene para la institucién debe ser
valorada en sus dos aspectos principales, por un lado son los generadores de
la imagen institucional en los publicos, y a la vez son los gestores de las

acciones que forman la identidad corporativa.

Muriel y Rota (1980) indican que las relaciones satisfactorias dentro de
una institucion se basan en la certidumbre y en el apoyo. La certidumbre se
logra cuando el empleado dispone de toda la informacion que requiere sobre
los asuntos que maneja y el apoyo viene dado por el sentirse un miembro

importante del equipo y de ver sus necesidades satisfechas.

René Fisher (2003, pag. 50), por su lado, coincide con estas
afirmaciones, el hace referencia a los “factores que considera influiran en la
motivacion del personal para que tengan un buen desempefio y una actitud de

servicio”. Estos son:

El conocimiento de las caracteristicas del trabajo que debe realizar y lo
que se espera de su desempefio.

e Contar con las herramientas vy la preparacion para desempefar su
trabajo.

e Haber sido invitado e involucrado en las decisiones que afectan sus
condiciones de trabajo.

e La oportunidad de conocer el resultado de sus esfuerzos y.

e El reconocimiento a sus contribuciones a la institucion.

1.3.5 LA GESTION DE LA IMAGEN A TRAVES DE LA COMUNICACION

Para Costa (2009, pag.44) “el entorno social es el campo social global
en el que los empleados de la empresa son al mismo tiempo consumidores y
usuarios y coexisten con los accionistas, los proveedores, lideres de opinion,
etc.” porque como menciona este autor “no se trata de comunicar mas, sino
mejor”. Con respecto a este punto, las organizaciones necesitan tener una

claridad de la imagen brindada a sus publicos. Esta situacion conduce a las
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organizaciones a realizar investigaciones al respecto. Para Villafafie (1993)

las tres orientaciones basicas de la comunicacion de una empresa son:
e comunicacion de marketing, orientada hacia el producto;
e comunicacion corporativa, orientada hacia la imagen o la marca y

e |la comunicacidon interna, orientada hacia los miembros de la

organizacion

Villafafie, (1993) a partir de estas orientaciones, propone la Auditoria de la
Imagen como un recurso importante para realizar el analisis de estos tres
aspectos y establecer la relacion de la imagen intencional frente a la imagen

natural de una organizacion.
1.3.6 LA AUDITORIA DE IMAGEN

Para Villafafie (1999, p. 46) la Auditoria de imagen es la evaluaciéon que
se hace a la imagen corporativa de una Institucion a partir del estudio de las
politicas de la empresa que “tienen influencia en dicha imagen”. Este analisis
se realiza a la imagen que se proyecta a los medios de comunicacion, la
reputacion financiera, el valor de sus marcas, la calidad de servicio que el
personal ofrece a su publico, la cohesién interna del personal, entre otras
variables que tienen injerencia en la imagen de la empresa. La auditoria debe

planificarse de manera que incluyan todos estos aspectos.

El autor citado divide el anélisis de la imagen en tres campos: imagen
comercial, imagen interna e imagen publica. Para la evaluacion de la imagen
de una organizacion se debe tener en cuenta que las organizaciones sufren
grandes trasformaciones en la esfera social y que con una comunicacion eficaz
es posible un mayor posicionamiento. Desde esta perspectiva, se considera
importante realizar estudios sobre percepcion de la imagen para que puedan

brindar referencias para la creacion de una politica de imagen.

Hoy en dia, se estan estableciendo métodos de apreciacion y de sintesis

de la imagen dentro de un mismo sector. Para entender estos aspectos se
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debe conocer que la imagen posee tres componentes basicos, estos son la

notoriedad, el contenido y el posicionamiento.

La notoriedad hace referencia al grado de conocimiento que los
individuos tienen de los productos o de la empresa dentro del mercado. A pesar
de que la notoriedad sea débil, la empresa puede contar con una buena

imagen.

La fuerza esta referida mas bien a la rapidez y espontaneidad con que
un producto, marca o empresa se asocia a un estimulo. Cuando una imagen

es cercana al publico, la empresa posee alta notoriedad.

El contenido, en cambio, hace referencia a los atributos asociados al
producto o empresa, los cuales son reconocidos en los individuos y crean

comportamientos respecto a la marca.

Segun Villafafie (2005) la comunicacion es un elemento importante en la
construccion de la imagen. Explica también, que aunque la comunicacion
afecta a la imagen, no necesariamente la determina. Existen otros elementos
importantes como es la ldentidad. Aspecto que no se va a considerar en el

presente estudio.

1.3.7 LA CULTURA ORGANIZACIONAL

Para entender lo que los autores plantean como imagen de una
organizacién es necesario considerar a la cultura organizacional. La cultura es
estudiada desde diferentes aproximaciones  tedricas. Algunos autores
comparten la idea de que la cultura es el resultado de las formas en que los
miembros de una organizacion afrontaron las situaciones y trasladan este
conocimiento a los nuevos miembros como formas de comportamientos
reglados. Desde otra perspectiva, la cultura se forma por el contacto que tiene
la organizacién con el entorno, por las actividades que desarrolla y por la

percepcidn que tienen sus publicos de ella.
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Para Andrew Mayo citado por Villafafie (1999, p. 126) “la cultura es la
manera que tiene cada organizacién de hacer las cosas”. Para este autor

existen seis factores que al interrelacionarse producen la cultura, estos son:

e Los valoresy las creencias

e Las normas y los comportamientos

e Las politicas escritas de la organizacion

e La motivacién vertical

e Los sistemas y procesos formales e informales
e Las redes internas existentes en la organizacion

Estos aspectos suelen presentarse de forma implicita o explicita en los
comportamientos de los miembros de la organizacibn generando una
construccion social entendida como identidad corporativa. Esta identidad, se
asocia con el sistema de valores y con la estrategia establecida por la
organizaciéon da cuerpo a la cultura. El estudio de estos componentes se
relaciona con aspectos tanto tangibles e intangibles como son: la historia, la
estructura, las relaciones, la cohesion, la comunicacion interna, la disposicion

espacial, imagen externa, etc.

Para Villafafe (1999, p. 131) la cultura corporativa cumple cuatro funciones
basicas en la organizacion: “construye la identidad, cohesiona a la
organizacioén, favorece la implicacién del personal en el proyecto empresarial y
determina el clima interno. Por otro lado, para Amalia Arribas citado por
Villafafie (2006) la cultura en las organizaciones, siendo un intangible, tiene un
enorme impacto en la satisfaccion de las personas y, por lo tanto en la

atraccion y retencion del empleado.

Estos autores concuerdan en la importancia que tiene el clima en la cultura
de una organizacion, porque hay factores que lo alteran. Siendo Ia
comunicacion uno de estos factores, es importante entender como afecta a los
procesos internos de los publicos y al cambio en las organizaciones. Para
Villafafie (1999, pag. 123) “es indispensable que la cultura corporativa vaya de

la mano con el proyecto empresarial” porque se puede convertir en un gran
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obstaculo de la empresa. Este autor continta su explicacién afirmando que si la
cultura se convierte en un obstaculo para el logro de los objetivos es necesaria

cambiarla.

1.4 EL CAMBIO EN LAS ORGANIZACIONES

El nuevo milenio se caracteriza por sufrir de forma permanente cambios
y transformaciones de una manera mas vertiginosa y acelerada que en épocas
pasadas. Estos cambios, influyen en todas las areas de la sociedad: en los
valores, la cultura, los mercados, la educacion, las tecnologias, y en todos los

campos del quehacer humano y de todo el ecosistema.
1.4.1 EL ESCENARIO DE CAMBIO

Los cambios que interesan son los que se dan en los diferentes tipos de
organizaciones. Segun Clife citado por Garrido (2004, p. 20) “ las principales
macrotendencias que influyen en el ambito empresarial son: la economia del
conocimiento, la hipercompetencia y la movilidad laboral”. La primera enfatiza
la importancia del talento humano para las empresas; La segunda obliga a las
empresas a desarrollar habilidades que permitan descubrir las necesidades de
sus publicos, antes que sus competidores y la tercera relacionado con la
necesidad del empleado en conseguir empresas donde se enfatice el desarrollo

profesional.

Fuentes (2006, pag. 33), establece otros vectores del cambio
organizacional, como son: “los procesos de la globalizacion, los diversos
modelos de administracion, los cambios en la gestion del talento humano, entre
muchos otros”. Estos vectores son de tal importancia para las organizaciones,
puesto que las obligan a mantener una marcada preocupacion en la
competitividad, la productividad y la respuesta inmediata de sus servicios o

productos a sus clientes.

Chiavenato (2008, p. 26) por su parte, considera que actualmente existe
un “aumento exacerbado de la competencia y el cambio de actitud de los

clientes, debido a que se preocupan mas por comparar precio, calidad y valor
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agregado, factores que pueden conducir a las empresas, segun su resultado,
al éxito o al fracaso”. Situacion que marca una importante diferencia entre las
empresas abiertas al cambio, competitivas y centradas totalmente en el

cliente, de aquellas que no lo estan.

Por su parte Rey Lennon (2008, p. 68), destaca que “las empresas se
encuentran sometidas a una evidente presion debido a muchos de los factores
mencionados en parrafos anteriores, transformando de manera evidente su

entorno, situacién que las ubica en un entorno de alto riesgo”

Por su lado Chiavenato, (2008, p. 16) haciendo un andlisis a esta
situacién considera de que en la actualidad, administrar una empresa es
sinébnimo de administrar el cambio. Tiene tanta importancia el factor del cambio,
que el éxito empresarial dependera entonces de la manera y la velocidad en
que las empresas lo gestionan, que por obvias razones, debera ser mejor que
la de sus competidores. Para el citado autor, la frase el pez grande se come al
pez pequefio, ha cambiado por el pez veloz se come al pez lento. En estas
circunstancias no es posible que las organizaciones adopten la conducta de
escape, manteniendo conductas del pasado, por el contrario su mayor interés
debe estar en las transformaciones que se dan a su alrededor para

gestionarlas de manera proactiva y positiva.

Atras quedaron las empresas que buscaban lo previsible, puesto que el
tiempo que tuvieron las pasadas generaciones para introducirse
paulatinamente en los nuevos estados, ya no es posible. EI cambio es
vertiginoso, las organizaciones han tenido que buscar respuestas inmediatas,
arriesgandose a probar nuevos escenarios para lograr su permanencia o

crecimiento en el mercado.
1.4.2 DIFERENTES PERSPECTIVAS DEL CAMBIO

Haciendo un estudio sobre el cambio, es posible establecer que el
cambio no es nuevo, se ha dado desde los inicios de la humanidad. Chiavenato
(2008) hace referencia a que el fil6sofo sofista griego Heraclito, conocido en
su época, como el filésofo del cambio, ya en el siglo V, antes de la era

cristiana, decia que el cambio es la Unica constante en el mundo. La conocida
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frase renovarse o morir, es una manifestacion de que lo que no se transforma

desaparece.

Chiavenato (2008, p. 9), define el cambio como “el estado de transicion
de un estado a otro”. Mientras que para Fuentes (2006, pag.32) “El cambio es
el resultado de la alteracion, variacion o modificacién que el entorno y el
dintorno ejercen sobre las organizaciones”. Para las instituciones estancarse,

las aparta completamente de sus objetivos de competitividad.

Segun Maria Marlott en Paradoja del Cambio Organizacional (2001) “El
cambio no tiene fin, no tiene forma ni estructura fija; es dinamica; es un proceso

de evolucion constante, citado por (Fuentes, 2008, p. 32)

Para muchos el cambio es sindbnimo de amenaza, ya que es el
rompimiento del statu quo, de lo establecido, puesto que no permite que el
hombre tenga control sobre su entorno La resistencia al cambio es connatural
al ser humano y esto es avalado con la Teoria de las necesidades humanas,
del psicélogo Abraham Maslow. Para él, las necesidades basicas son las
necesidades fisiologias, en segundo lugar estan las de seguridad, vienen luego
las necesidad de caracter social, seguida de la necesidad estima y finalmente

en la cuspide de su piramide tenemos a las necesidades de autorrealizacion.

Si analizamos la segunda necesidad, que es la de la Seguridad, vemos
que la satisfacciéon de esta necesidad, se adquiere a través del orden, del
conocimiento y del control de la realidad. Algo opuesto a lo que se genera
actualmente con los procesos vertiginosos de los cambios y las
transformaciones cotidianas a las que estamos expuestos, tanto individual

como colectivamente, y en particular en las organizaciones.

Para Pablo Ferreiro y Manuel Alcazar (2001, p. 24), las necesidades
humanas se reducen a tres: “las materiales, las cognitivas y las afectivas”. Las
primeras son satisfechas con cosas externas al ser humano. Haciendo una
comparacion con las necesidades de A. Maslow, son semejantes a las
necesidades fisiologicas. Las segundas para estos autores, son las
necesidades cognitivas que se relacionan con el aumento del conocimiento

operativo. Aqui encontramos similitud con las necesidades de seguridad de
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Abraham Maslow y las Uultimas estan ligadas al logro de relaciones
satisfactorias con otras personas. Siguiendo nuestra comparacién estarian

relacionadas con las necesidades sociales y afectivas de Maslow.

Para el tema que ocupa, el objetivo de satisfacer las necesidades
cognitivas, es proveer al otro de los conocimientos necesarios, para controlar,
entender y transformar su realidad, y asi llegar al logro de sus metas. Vemos
entonces, que la necesidad de informaciéon y comunicacién, es un elemento
indispensable en la satisfaccion de esta necesidad, que debe estar entre los

objetivos de toda institucion.

Cuando se pierde el control de lo establecido o se desconoce el devenir
de los acontecimientos, desde la perspectiva de Maslow, cuando no se
satisfacen las necesidades de seguridad del ser humano, o desde Ferreiro, no
se satisfacen sus necesidades cognitivas, se genera en el individuo un estado
de incertidumbre, insatisfaccién, descontento, nerviosismo, entre otras
sensaciones, que afectan su desempefio y su desarrollo dentro del ambito

personal o profesional.

Otros estudiosos del tema, denominan al rompimiento de lo establecido
dentro de las instituciones como crisis. Roy Lenon, (2008, p. 66) indica que la
palabra crisis, viene del griego krisis que es juicio o decision que se debe tomar
ante una contingencia. De esta manera, entendemos la crisis, como algo
negativo, a diferencia de la cultura oriental, que el término crisis es sindnimo de

cambio y es vista mas como una oportunidad que como una amenaza.

Otros autores ven los cambios sociales como promotores del desarrollo
social El concepto de desarrollo social varia segun el area de estudio. Para
los socibélogos el desarrollo nos conduce a la creaciéon de nuevas instituciones
sociales y politicas, en cambio para los economistas el desarrollo es sindnimo
de incremento de recursos, es asi, como cada disciplina atribuye diversos

elementos al concepto de desarrollo social. (Muriel y Rota, 1980, p. 65)

El cambio conduce a la practica de nuevas formas de comportamiento y
a la implementacion de estrategias de intervencion. Esta intervencidn depende

de las caracteristicas de la organizacion y de las potencialidades de sus
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actores. Lo unico cierto es que las organizaciones han evolucionado y el

cambio se ha convertido en una constante dentro de su desarrollo.

El cambio solo se puede producir cuando en la organizacion existe un
compromiso con el cambio. Este compromiso se construye desde la alta
direccién hacia las esferas de la organizacion y se realiza de manera gradual.
“El cambio se debe gestionar, se debe planificar y sobre todo se debe asumir”.
(Fuentes, 2006, p. 33)

1.4.2.1.- COMO SE ORIGINA EL CAMBIO

Para Muriel-Rota, (1980, p. 60) todo cambio afecta a una comunidad, por
lo tanto todo cambio es social. El cambio social estd dado por cualquier
modificacion o alteracién de la estructura de un sistema social, ya sea de la
estructura general o de cualquier componente estructural de la sociedad, Para
las autoras citadas “La estructura social consiste en todos los patrones de
interaccion organizada de los miembros de un sistema social que ocurre con
base en un conjunto especifico de componentes interrelacionados”. Las
estructuras sociales no se conciben como un ente unico, por el contrario

difieren unas de otras en relacion a las caracteristicas que las conforman.

Manucci, (2006) identifica el origen del cambio con el termino de
complejidad. Para el, las diferentes interrelaciones que se dan entre los
elementos que conforman un escenario, generan nuevas situaciones que son
imprevisibles e incontrolables. No se puede hablar de previsibilidad, ya que el

resultado de estas interacciones es incierto.

Estos criterios coinciden con la perspectiva de la Teoria General de los
sistemas, vista anteriormente, la cual hace referencia a las interrelaciones que
existen entre los diferentes elementos constitutivos de un sistema y el como
cualquier alteracion de una de sus partes afecta positiva 0 negativamente a
todo el sistema. También estipula que cada sistema esta inmerso en un
suprasistema y asi sucesivamente, hasta que llegan a ser todos parte un supra

sistema llamado planeta.
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En el entorno y el dintorno de las instituciones se dan estas
interrelaciones entre las diferentes variables que generan situaciones que no
pueden ser controladas por ninguna institucién, pero si pueden ser gestionadas
para que su impacto o influencia no afecte o si es el caso, contribuya al logro

de los objetivos empresariales.

En este contexto, las empresas para mantenerse en el mercado, deben
preocuparse de la calidad y la productividad, proceso altamente complicado si

se considera que la competencia tiene el mismo objetivo.

El entorno de la organizaciéon: campo de fuerzas, campo de tensiones
concurrentes, favorables o adversas, que requieren ser identificadas para
elaborar y aplicar estrategias y tacticas creativas para conseguir lograr los

objetivos.
1.4.2.2 EL CICLO DEL CAMBIO

Muriel y Rota (1980, p. 62) “El cambio social se da en un ambiente en el
que intereses conflictivos coexisten y luchan por prevalecer’. Para estas
autoras citadas el cambio se ve de 3 diferentes maneras, como un proceso
continuado que comprende la fase de la innovacién, la selecciéon o aceptacion

y la fase integrativa o de incorporacion.

En la fase de innovacién se ve el aporte de nuevas ideas, producto de la
combinacion de patrones sociales, que dan como resultado nuevos productos
tecnoldgicos, ideoldgicos, culturales, econdmicos, etc. La seleccion se produce
cuando los receptores de estos procesos aceptan o rechazan el ofrecimiento y
finalmente la incorporaciéon permite la sustitucién paulatina de los nuevos

factores.

Rogers, en 1971 (citado por Muriel y Rota, p. 62) divide el cambio en
inmanente y cambio por contacto. El primero es aquel que genera la
innovacion dentro del sistema y luego la transmite a su entorno. EI cambio por
contacto se da por la influencia de un agente externo al sistema y que
representa distintos valores o intereses del sistema influenciado. Este a la

vez, se divide en selectivo o dirigido. EI cambio selectivo permite al agente
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recepto rechazar o adoptar la nueva propuesta. El dirigido introduce
forzosamente en los agentes receptores las propuestas que no necesariamente
concuerden con los objetivos empresariales. Un ejemplo de ello serian, los

cambios tecnoldgicos, introduccion de nuevas leyes nacionales entre otros.

Rubén Ordofiez (2010) hace un estudio de como es enfrentado el
cambio por los individuos y manifiesta que no es facil enfrentar el cambio, lo
normal es enfrentar resistencias. La mayoria de las personas desea vivir en la
certidumbre, en la previsibilidad, ya que esto le permite tener control sobre los

resultados de sus gestiones.

Segun Ordonez (2010, p 66), durante el proceso del cambio se puede
encontrar sensaciones contrapuestas como l|la Neofobia, que es el rechazo al
cambio y que lleva a una aceptacion absoluta al Statu Quo y la Nedfilia, por el

contrario es la busqueda de lo nuevo y la inconformidad con lo ya establecido.

Dentro del mercado se puede encontrar estos mismos grupos de

receptores del cambio y los describiremos a continuacion:

Los negadores: Tienen como caracteristicas que ignoran la nueva propuesta.
No se sienten interesado en innovar, lo nuevo, no es con ellos. Un ejemplo de
este grupo se da en aquellos que vieron a la tecnologia, como cosa de jévenes,
0 de paises avanzados. Este grupo es el mas dificl de aceptar las

transformaciones.

Los resistentes: Ellos no aceptan el cambio. Lo rechazan, buscan razones y
dan justificaciones de por qué no se deben acoger a lo nuevo. Manifiestan
miedo, desconfianza y siente que van a perder lo que han conseguido. Tal vez
la frase mas vale malo conocido que bueno por conocer, seria una afirmacion

muy utilizada por miembros de este grupo

Los exploradores: Este tipo de personas, estan en la busqueda de lo nuevo,
aportan con sus propias iniciativas de hacer las cosas de una manera diferente,
cuestionan el Status quo. Ellos ven el cambio mas que como una amenaza,
como una oportunidad. Dentro de las instituciones, es importante que la alta

gerencia y los directivos pertenezcan a este grupo.
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Los comprometidos: Se identifican con lo nuevo y se desenvuelven muy bien

en los entornos nuevos.

Es importante recordar que entre nuestros publicos encontraremos estos
cuatro grupos y que como directivos debemos proveer los elementos

necesarios para atender a cada una de sus inquietudes o resistencias.
1.4.2.3 FORMAS DE ENFRENTAR EL CAMBIO EN LAS ORGANIZACIONES

Para Hall citado por Chiavenato (2008, p.32), las empresas tardan
mucho en adaptarse a los cambios y solo lo hacen cuando ya es inevitable.
“‘Ellas motivan cambios en su entorno con sus nuevos productos o
innovaciones, pero a la vez son reacias en aceptar las influencias que vienen
del entorno”. También se las conoce como empresas cerradas, que no estan
atentas al entorno y empresas abiertas, que permiten la permeabilidad de

sucesos externos.

Para Chiavenato (2008, p. 33), una forma de enfrentar el cambio es con
el rompimiento de viejos modelos y paradigmas, aunque este proceso es
altamente complicado, dado que los paradigmas son la base de la identidad
empresarial. “Estos forman su cultura, su personalidad, y el cumplimiento de
estos paradigmas es obligado en el talento humano de las instituciones”. La
induccién en los nuevos cargos consiste en el conocimiento y aprendizaje de
las estructuras y paradigmas establecidos. Cualquier rompimiento o desvio de

esos modelos es sancionado apartando al infractor de la instituciéon

Las empresas pueden enfrentar el cambio de dos maneras: de forma
reactiva o proactiva. La actitud reactiva es aquella que se da cuando la
empresa se ve forzada por circunstancias ajenas a su voluntad a enfrentar
nuevas situaciones o problemas y sus consecuencias. El cambio proactivo, por
el contrario se anticipa a las circunstancias que pueden afectar el normal
desenvolvimiento de la institucibn, se prepara para neutralizar las
consecuencias negativas o aprovechar la oportunidades que puedan

presentarse, (Chiavenato, 2008).
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La responsabilidad de decidir si se actua de manera reactiva o
proactiva, recae en la alta direccién, con su decision estan influyendo en el
futuro de la empresa. De esta decisién dependera la subsistencia o el cierre de
la empresa, ya que no siempre se puede reaccionar ante lo inesperado con la
premura y eficiencia que se requiere para acoplarse al nuevo estado. La
demora en enfrentar el cambio en las organizaciones, afectara principalmente

en momentos de crisis institucionales.

Fuentes (2006, p. 34), por su parte, identifica 2 maneras de enfrentar el
cambio de manera gradual y de transformacion El cambio enfrentado de
manera gradual se da cuando la institucioén tiene una vision a largo plazo y va
construyendo y actualizando los pasos necesarios para integrar lo incierto en
la planificacidon que le permitira llegar a la meta paulatinamente. Para este

proceso se requiere de la participacion y la implicacién de todos sus miembros.

El cambio de transformaciéon se da cuando la empresa descubre que el
giro que tiene la empresa no la llevara hacia la meta trazada o cuando otros
cambios en el contexto en que se desenvuelve la fuerzan a un cambio de

transformacion.

Manucci, (2006, p. 88) presenta el modelo de los cuatro circulos “para
dar estabilidad operativa a la instabilidad del entorno y posibilitar una
participaciéon dinamica en la trama de la complejidad”. Este modelo consta de
cuatro elementos, a los que llama circulos: las percepciones, las funciones, las

relaciones, y las acciones.
1.4.3 EL APRENDIZAJE EN LAS ORGANIZACIONES

Todas las organizaciones estan inmersas en una época de cambio y de
informacidén que las conduce a estar en constante aprendizaje, por esta razon
aparece el concepto de aprendizaje organizacional (Senge, 1993). Este
aprendizaje hace referencia a los cambios de conducta que experimentan las
organizaciones cuando se ven ante situaciones nuevas y éstas demandan un

nuevo esquema mental y un diferente modo de comportamiento.
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Este proceso es muy complejo y lento en las organizaciones, pues
demanda un mayor tiempo de asimilacibn de la nueva situaciébn y de
modificacion de la conducta, que requiere de una socializacion adecuada,
diferente al aprendizaje individual. (Mendoza, 1996). Al mismo tiempo, es
necesario reconocer que este proceso no es lineal, mas al contrario, requiere
de una permanente retroalimentacién y cuya variabilidad es medida a través

del valor cognitivo del aprendizaje organizacional

Este valor contempla la cantidad de aprendizajes conducidos por la
organizacién en relacion a la rapidez como ocurren los cambios en el entorno,
por esta razébn cuando mas turbulento es el medio, mayor es el valor del

aprendizaje que debe existir en esa organizacion.
1.4.3.1 EL PROCESO DE APRENDIZAJE

En el desarrollo de las organizaciones se han experimentado cambios
que lograron consolidar lo que ahora conocemos, es por esto que Chiavenato
(2008) hace un recorrido histérico y las denomina cuatro eras del cambio

organizacional.

Este autor, inicia su recorrido con la Era de la Agricultura, considerada la
mas extensa, debido a que duré desde el surgimiento de la humanidad hasta la
conocida revolucion industrial en 1776. En ella predominé la actividad agricola
y pastoril. La fuerza principal de riqueza era la tierra y el aprendizaje gradual de
los fendmenos naturales con tecnologia artesanal rudimentaria y primitiva. A

través del cultivo y la recoleccion se materializé la primera forma de trabajo.

Con la revolucion industrial surgen los artesanos y los talleres donde se
implementé una nueva fuerza de trabajo, convirtiéndose en la principal fuente
de riqueza hasta 1860. Segun Burns (1957) citado por Chiavenato (2008)
durante la era artesanal ocurrieron varios fendbmenos que revolucionaron la
vida del hombre como: la mecanizacion de la agricultura en reemplazo de la
fuerza humana y animal; la maquina de vapor que permitié el surgimiento de un
sistema fabril basado en la divisibn del trabajo; el aumento de las

comunicaciones y transportes como el ferrocarrii y los barcos de vapor
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facilitando la migracion rural a las ciudades en formacion, abriendo las fronteras

y los mercados.

En una segunda fase de estas era, encontramos la Era de la
Industrializacién desde 1860 que convirtid al capital en la principal fuente de
rigueza. Los materiales tradicionales fueron reemplazados por nuevos, siendo
el hierro el elemento principal y la electricidad y los derivados del petréleo las

fuentes de energia mas utilizadas.

A finales del siglo XX, tenemos la Era de la Informacion caracterizada
por la tecnologia en constante avance y las comunicaciones en red. El recurso
administrativo mas importante de esta era es el conocimiento, razén por la cual
las organizaciones se estan preocupando por establecer nuevas formas de

fomentarlo y gestionarlo.

Las formas de aprender de las organizaciones, varian segun el tipo de
organizaciones, unas organizaciones tienen respuestas mas exitosas y otras,
por el contrario, experimentan muchas dificultades al momento de enfrentar
situaciones de cambio. Considerando esta caracterizacion tenemos tres
modalidades de aprendizaje: aprendizaje asimilativo, aprendizaje creativo y

aprendizaje innovativo.

El aprendizaje asimilativo, parte de la revisibn de varias fuentes, la
organizacién repite en la practica acciones que han dado resultado en otras
organizaciones, sin considerar las particularidades de la situacién y de la
organizacién. Por lo general este aprendizaje surge del modelo educativo de

repeticion, memoria y racionalizacion.

El aprendizaje creativo, sigue el mismo proceso de la asimilacion,
incorporando en el proceso la creatividad para el disefio de nuevos modelos o
esquemas de trabajo, que por diferentes razones no se llegan a concretar en la
practica. Esta situacion conduce a establecer conductas aparentemente

nuevas, pero que quedan solo en las buenas intenciones.

El aprendizaje innovativo, lleva a la practica la nueva propuesta, esta en

permanente revision de los resultados. En este aprendizaje esta implicito, mas
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que la capacidad racional y heuristica, la capacidad volitiva para la toma de
decisiones y la cinética para llevar a cabo la propuesta. Esta modalidad es la
menos comun en las organizaciones, pues demanda una fuerza humana muy

preparada y competitiva.

El modelo de aprendizaje utilizado por la organizaciéon favorece o no el
cumplimiento del proceso de aprendizaje, este se lleva a cabo segun los
siguientes pasos: a) Reconocimiento y reaprendizaje, b) Formulacion de una
propuesta y c¢) Ensayo.Para que el proceso se lleve a cabo adecuadamente es
necesaria la presencia de todos los elementos que integran el sistema de

aprendizaje organizacional.

Senge (1993) indica que existen siete elementos que deben estar
presentes en todo sistema de aprendizaje, estos son: los sensores, los
pronosticadores, los creadores, los innovadores, los empleados corrientes y los

lideres de aprendizaje.

Los sensores son métodos y técnicas utilizadas en diversas actividades
para el contacto con los actores del entorno (clientes, proveedores,
competidores, canales de comercializacion, entidades del gobierno,
generadores de tecnologia, etc.) y permiten capturar la informacién que se va a
procesar; los pronosticadores toman la informacion recolectada, evaluan los
escenarios y determinan lo que sucedera en el ambito de la organizaciéon y su
entorno. Dependencias pronosticadoras son el Departamento de mercadeo vy el

Departamento de Investigacion y desarrollo.

Los creadores por su parte son el caldo de cultivo para el aprendizaje al
desarrollar propuestas de mejoramiento e innovacién, utilizando
interactivamente la informacibn que es recolectada por los sensores y
pronosticadores. Estas propuestas son ejecutadas por los innovadores,
quienes disefian y planifican para que los miembros de la organizacion
(empleados corrientes) lleven a la practica esas ideas, de esta forma se genera

el aprendizaje organizacional.

El aprendizaje se lleva a cabo gracias al estimulo de los Lideres de

Aprendizaje, quienes promueven y trasmiten la informacién, aprovechando las
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redes de comunicacion interna. La informacion para el aprendizaje
organizacional debe ser sistémica e integradora para evitar lo que Senge

(1993) identificé como enfoque fragmentario del aprendizaje.

Segun Morin (1977) el cambio puede establecerse en dos niveles:
cambio adaptativo y el cambio innovativo. El primero hace referencia a la
posibilidad de aceptar las nuevas condiciones establecidas por el entorno y el
segundo esta relacionado con la capacidad para establecer nuevos

procedimientos en las situaciones nuevas.

Fuentes (2006) habla sobre el cambio reactivo y proactivo. El primero se
da cuando las empresas solo reaccionan a las presiones de los elementos con
los que interactuan; el cambio proactivo, se da cuando sus directivos estan
conscientes de la necesidad de la innovacién y de la flexibilidad que deben

mantener para enfrentar los nuevos estados de sus objetos de intercambio.

Es importante reconocer que el cambio provoca en las organizaciones
gran incertidumbre, por lo que es necesario establecer medios de anticipacion
que generen en los miembros de la organizacion un ambiente de confianza y
fidelidad.

1.4.4 GESTION DEL CAMBIO DESDE LA COMUNICACION ESTRATEGICA

Para llegar a los objetivos institucionales, ya sea en empresas
financieras, bancarias, de tecnologia, comerciales, educativas, etc., se requiere
de la interaccidn entre las partes constituyentes del sistema y esto solo se logra
a través de la comunicacién, que al margen de ella seria imposible llegar a los

objetivos establecidos

El aumento de la generacion de la informaciéon pone a las empresas en
la necesidad de una mejor comprension del proceso de comunicacion y de la
transmisibn de mensajes y a ello se debe el desarrollo de la comunicacion
dentro de la organizacién, transformado al responsable de esta area, de
técnico, encargado de cumplir con indicaciones establecidas, en estratega de
la comunicacién, encargado de la planificacion global de los mensajes enviados

hacia los diferentes publicos de la institucion.
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Otro cambio, generado, por la importancia del tema, es el desarrollo del
campo de accidén de la comunicacion es la formacién de departamentos de
Comunicacion, que esta posicionada como asesora de la mas alta direccion.
Se puede apreciar también, el vertiginoso incremento de agencias y

consultoras de comunicacion.

Para (Garrido, 2004. p. 20)., el principal contendor de la empresa, ya no
es la competencia, sino la estructura y la vision de la propia institucion. Su
reto sera el de lograr que cada miembro desarrolle las competencias
necesarias para ser un elemento sinérgico transmisor de su mensaje hacia la

sociedad.

Para Manucci, (2006. p. 87) La organizacion incrementa su posibilidad
de éxito cuando asume el protagonismo en su desarrollo y sustenta su
participacion activa en el entorno a través de cuatro pasos fundamentales:
mirar, posicionarse, compartir y actuar. El primer paso, es la etapa en que la
organizacién disefia un espacio de intervencion y define su realidad. En la
etapa de posicionarse, se definen los rumbos y se proyectan acciones sobre
un espacio definido de intervencién. La tercera etapa denominada Compartir,
es donde se establecen puntos de contacto y se desarrollan relaciones,
humanas, tedricas y técnicas, a través de las cuales se definen nuevas
posiciones en el contexto. Finalmente tenemos el Actuar, que permite ao a
institucion concretar intervenciones y participar activamente en la trama

compleja del contexto.

Wilcox, (2012) y Dan Lattimore, (2008), lo denominan al proceso como:
Investigacion, Planificacion, Comunicacién y Evaluacién. La evaluacién es una
forma de conocer y escuchar a los publicos objetivos. La planificacion es la
ruta que te indica donde quieres llegar y como lo vas a lograr, en que tiempo y

CON qUEé recursos.

La Comunicaciéon es la aplicacion de una decisidon, el proceso y los
medios por los que se alcanzan los objetivos. Finalmente se tiene la evaluacion
que consiste en la comparacion de los resultados obtenidos con los objetivos

propuestos.
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Este es el proceso constante de la comunicacién estratégica, de la evaluacion,
se parte nuevamente hacia el conseguir nuevos objetivos, basados en una

realidad comprobable.
1.4.5 EL CAMBIO EN LA EDUCACION SUPERIOR

Para investigar la imagen dentro de una institucion de educacion
superior es necesario conocer el origen y la funcién de la Universidad desde
una breve resenfa histérica. Las universidades surgieron desde la edad griega y
se consolidaron en la edad media. La humanidad necesité organizar y crear
instituciones para gestionar el conocimiento, la cultura y alcanzar la educacion
de la comunidad, Estas instituciones de tendencia occidental y de base
cristiana utilizaban métodos de razonamiento y de discusidén escolasticos. Con

el tiempo estas Instituciones dirigieron su preocupacion a otros ambitos.

Con el renacimiento y la reforma, se dio la quiebra del pensamiento
medieval y muchas universidades entraron en crisis. En esa época la
educacion superior se vinculd a un nuevo pensamiento cientifico llamado
humanismo. Otras universidades perdieron su sentido universal, se

nacionalizaron y se volvieron protestantes segun el pais donde se encontraban.

En los siglos XVII y XVIlII hubo decadencia de la universidad, los
enciclopedistas y los ilustrados arremetieron contra la universidad, acusandola
de ser un obstaculo al progreso. La revolucion se suprimio en 1790, con la idea

de sustituirla por un conjunto de escuelas especiales.

En el siglo XIX se produjo un resurgimiento, gracias al movimiento de
reforma que invadié casi todos los paises. Tres fueron los modelos: la
universidad francesa, la alemana y la inglesa, puesto que fomentaron el
desarrollo del conocimiento y la investigacién. Lograron la autonomia

universitaria y que la politica no interviniera en las decisiones académicas.

La crisis universitaria, estalld6 dramaticamente en varios paises en la
década de los 60: Tokio (1960); E.U.A. (1966); Berlin (1967); Turin (1967);

Paris (1968). Frente a ésta situacién, los gobiernos procedieron a crear nuevas
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universidades y a realizar reformas mas profundas en la organizacién

universitaria.

La funcion de las universidades como instituciones dedicadas
esencialmente a la ensefianza y la investigacién puede verse amenazada por
la globalizacion y las nuevas tendencias del mercado. Paises en vias de
desarrollo como el Ecuador, conciben a la Academia como espacio de
formacion y transformacion, en funcién de la generacion del desarrollo social,

la investigacion y la formacién de una diversidad de profesionales.

Las universidades se han convertido en los centros encargados de la
organizaciéon del material intelectual y cientifico. La vida académica se mueve
con la participacion de docentes y estudiantes en debates y actividades
sociales vinculados con el ambito politico y econémico. Es en este contexto de
profundos cambios y transformaciones en las que cobra sentido y pertinencia el

tema objeto de estudio de la presente investigacion.
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CAPITULO Il
CONTEXTUALIZACION Y DISENO METODOLOGICO

Como parte del entorno de la investigacion, resulta necesario presentar
una breve caracterizacién de la Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil
y una de las Unidades Académicas que forma parte como lo es la Facultad de
Filosofia, Letras y Ciencias de la Educacion, que es en este caso, es objeto de

estudio.

2.1- LA UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Hace 51 afios nace la Historia de la Universidad Catdlica de Santiago de
Guayaquil, creada el 17 de mayo de 1962, cuando Monsefior César Antonio
Mosquera Corral, Arzobispo de Guayaquil, presidia la Junta pro Universidad
Catodlica junto con el Jurista Dr. Leonidas Ortega Moreira y el P. Joaquin Flor
Vasconez S.J., quienes fueron los encargados de pedir su creacion y se
convirtieron en sus autoridades fundadoras, como Gran Canciller, primer
Rector y Consejero, respectivamente. (Tomado de la pagina web de la UCSG)

El Estatuto Universitario fue aprobado en la presidencia del Dr. Carlos
Julio Arosemena Monroy, mediante el Acuerdo Ejecutivo # 936, mas tarde
mediante la Resoluciéon #1158, el Ministerio de Educacién Publica autorizd que
iniciara su funcionamiento. Las Facultades de Jurisprudencia, Ciencias
Sociales y Politicas, Filosofia, Letras y Ciencias de la Educaciéon y Ciencias
Fisicas y Matematicas (actualmente Facultades de Ingenieria Civil y de
Arquitectura). iniciaron sus actividades el 6 de junio de 1962 en el edificio del
Colegio nocturno "20 de abril", de los padres jesuitas, ubicado en el centro de
la ciudad de Guayaquil en la esquina de Eloy Alfaro 1955 y Manabi, de en
donde funcioné hasta 1966.

A partir de ese ano se inauguré el edificio principal en el campus
universitario, que todavia esta en funcionamiento. Desde entonces la
Universidad esta situada en el Km. 1,5 de la avenida Carlos Julio Arosemena

Tola.
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2.2.- FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION

Esta Facultad se inicié en 1962, el P. José Joaquin Floel fue su primer
Decano y estuvo direccionando esta Unidad Académica durante el periodo
1962 — 1965. Esta Facultad se ubic6 en el segundo piso del edificio principal
del campus universitario y el 17 de mayo de 1991 inauguré su edificio nuevo,
en el cual se encuentra actualmente funcionando. La Facultad de Filosofia
cuenta con un edificio Administrativo y un edificio de aulas, las 17 aulas que
posee se encuentran equipadas con recursos tecnologicos.

En el Decanato de la Dra. Ménica Franco Pombo, mientras funcionaban
como Autoridades de la Universidad el Dr. Michel Doumet Anton, el Eco. Mauro
Toscanini Segale y la Dra. Cecilia Vera de Galvez, se inaugur6 con fecha 12
de diciembre del 2002, la primera sala de computo de la Facultad. En el
Decanato de la Dra. Elizabeth Bolofia se inaugurd con fecha el 24 de
noviembre del 2005, el Centro de Produccidon Audiovisual. Ambos se
constituyeron en espacios de desarrollo académico y de avance tecnologico
para docentes y estudiantes, en especial de la Carrera de Comunicacion
Social.

En agosto del 2007 con el apoyo masivo de los docentes, trabajadores y
estudiantes se convirti6 en Decana de la Facultad la Lcda. Maria Cecilia Loor
de Tamariz, con quien la Facultad tuvo un cambio académico - administrativo y
de infraestructura sumamente importante. EI niumero de estudiantes de la
Facultad crecio, se estableci6 formalmente el Instituto de Investigacion,
Consultoria, Capacitacion y Desarrollo (ICCYD) bajo la direccion del Lcdo.
Rubén Aroca, docente de la Facultad, unidad que se encargaria de las
investigaciones cientificas y tecnologicas y de la prestacién de servicios de
consultoria y capacitacién.

En la actualidad, afio 2013, la Facultad cuenta con cuatro carreras y esta
conformada por el Laboratorio de Psicologia, bajo la direccion del Psi. Tomas
Empufio; el Centro de Produccion Audiovisual, bajo la direccién del Lcdo.
Fabian Burbano; dos Jardines de Infantes; el Jardin Floresta, bajo la direccion
de la Lcda. Teresa Chedraui y el Jardin Sauces, bajo la direccion de la Lcda.
Yadira Blakman, Por el Instituto de la Facultad y el Programa de Espafiol para

extranjeros, bajo la direccion de la Lcda. Daniela Zevallos. Debido a la eleccién
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de las autoridades para el periodo 2011 — 2014, la Psi. Elba Bermudez Reyes,
quien se encontraba realizando las funciones de Directora de la Carrera de
Psicologia, tuvo que asumir el Decanato de la Facultad al ser elegida la Lcda.
Loor como Vicerrectora Académica, junto al Dr. Alfredo Escala como
Vicerrector General y al Eco. Mauro Toscanini como Rector de la Universidad.
La Psi. Bermudez lider6 durante el afio 2012, el proceso de certificacion 1SO
9001-2008, que fue otorgado a la Facultad en Agosto del 2012.

Para conocer a la Facultad, es necesario conocer su Misién: formar
profesionales ética y socialmente responsables, conocedores de los
fundamentos de la fe cristiana; capaces de interpretar criticamente el contexto
social en el que se desenvuelven; de difundir los eventos de la realidad desde
la organizacion y seleccion del saber e informacion global, y de contribuir como
ciudadanos conscientes con la solucion de los problemas del pais y del
continente. Todo ello mediante la investigacion, reflexion y desarrollo de la
ciencia y la tecnologia, relacionadas con la comunicacion, la ensefanza y el
comportamiento humano individual e institucional. (Tomado de la pagina web
de la UCSG)

2.2.1 LAS CARRERAS QUE CONFORMAN LA FACULTAD

De acuerdo al estatuto vigente aprobado en el afio 2001, las Escuelas
cambiaron su denominacion a Carreras. La Facultad actualmente tiene cuatro
carreras en su oferta académica: Carrera de Psicologia Clinica, Carrera de
Psicologia Organizacional, Carrera de Pedagogia y Carrera de Comunicacion
Social. Segun como fueron incorporandose a la facultad las carreras tienen un

recorrido histérico que es muy importante de resaltar.

2.2.1.1.- CARRERA DE PEDAGOGIA

Segun la pagina web de la Universidad la carrera de Educaciéon de
Parvulos la e inicid en 1975, convirtiéndose en el primer centro de ensefianza
en el Ecuador para la formacién de docentes de nifios menores de 5 ainos.

En 1980 se gradua la primera promocion de Educadoras de Parvulos, quienes

continuaron sus estudios en la nueva Escuela de Pedagogia y obtuvieron la
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Licenciatura en Ciencias de la Educacion con especializacion en Supervision y
Administracién Educativa, carrera que se ofrecié desde el afio 1981. En ese
afio se realiza el Convenio entre la Escuela de Pedagogia y INACAPED para
preparar a los profesores que trabajaban en el nivel preescolar y otorgarles el
titulo de Profesor o profesora de Educacién Pre-primario con una duracion de
1200 horas.

La Dra. Olga Aguilar Ramos, fue la primera Directora de la Escuela de
Pedagogia le continu6 en el cargo el Lcdo. Jorge Narea Mufioz; posteriormente
otros distinguidos docentes les sucedieron como la Lcda. Sonia Rodriguez
Pesantes, Lcda. Corina Rodriguez Hidalgo, Dra. Clara Wither Ferreti, Lcda.
Betty Viteri de Jarrin, Lcdo. Jaime Crespo Toral y Dra. Nila Velazquez Coello,
entre otros. (Tomado de la pagina web de la Universidad)

En 1992 se incorporaron las primeras Licenciadas en Ciencias de la
Educacion especializacion Educacion de Parvulos En 1994 durante la Direccion
de la Lcda. Corina Rodriguez se presenta el proyecto de redefinicion macro y
micro curricular de la especializacién; en Educaciéon Especial con mencion en
Retardo Mental y/o trastornos especificos del aprendizaje, proyecto dirigido por
la Psic. Liliam Cubillos, Mgs.

Para 1994 la Carrera actualizé su Malla curricular, creando la titulacion
de Maestro en Educacién Pre-escolar y Licenciado en Educacién de Parvulos,
con cinco afios, siendo el cuarto afio el de las Practicas pre-profesionales. Los
dos Jardines con los que cuenta la Universidad, fueron los espacios para que
las estudiantes realicen estas practicas. El ultimo afo de estudio es para que
obtengan la Licenciatura. Esta Malla estuvo en vigencia hasta el semestre B del
2012. En el aifo 2013, se actualizé la Malla con el Titulo de Licenciado en
Ciencias de la Educacion con una duracion de 4 afios y medio de estudios.

Con el apoyo de la Lcda. Ménica Franco Pombo, Decana de la Facultad
de Filosofia (2001- 2004) y la Directora de la carrera de Pedagogia, Dra.
Patricia Zeas de Alarcon se ofrecié a partir de abril del 2003 la Carrera de
Profesor Bilinglle de Educacion Basica con menciones, en el Sistema de
Educacion a Distancia. La Comisién para el disefio de trabajo estuvo dirigida
por el Dr. Arturo Campos y contd con la participaron del Lcdo. Jorge Narea

Mufoz y el Dr. Ricardo Valencia.
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En el afno 2005 bajo la direccion de la Dra. Patricia Zeas y la Comision
Académica de la Carrera, se organiza y coordina el Primer Congreso
Internacional de Pedagogia, evento que tuvo lugar en el Aula Magna y reunié a
mas de 300 profesionales de la Educacion.

El 1 de Agosto del afio 2008 asume la Direccion de la Carrera de
Pedagogia la Licenciada Sandra Alban Morales, quien inicia el redisefio de la
malla. Se apoya el cambio de Titulacion de Licenciado en Educacion de
Parvulos a Licenciado en Ciencias de la educacién con menciones: en
educacion basica, educaciéon inicial y atencibn a necesidades educativas
especiales.

De acuerdo a los requerimientos del Vicerrectorado Académico en el
2012 se actualiza la Malla curricular al titulo de Licenciados en Ciencias de la
educacion sin menciones, con lo cual se propone formar profesionales en
educacion inicial y basica con competencias para atender a nifios con

necesidades educativas especiales.

2.2.1.2.- CARRERA DE PSICOLOGIA

La carrera de Psicologia de la Universidad Catdlica se inicié con la
universidad hace 50 afios y en estos momentos es lider en la formacién de
Psicologos Clinicos y Psicologos Organizacionales. Se oferté durante algunos
anos la titulaciéon de Psicologia Educativa, la cual obtuvo algunas promociones.
Su propésito era ubicar el trabajo de psicologos en actividades de formacién
que contribuyeran a la eleccidn de la carrera profesional, segun los criterios
vocacionales y de habilidades e intereses de los estudiantes, asi como de la
adaptacion en el ambito escolar con la intervenciéon en problemas que se
presentaran en el desarrollo educativo.

Por su parte la carrera de Psicologia clinica tuvo como propésito cubrir la
demanda de profesionales con conocimientos actualizados en teorias, técnicas
y métodos, capaces de resolver problemas tanto del orden del malestar
psiquico, de los sintomas o del funcionamiento del sujeto con otros, en distintos
ambitos de su existencia: familia, escuela, trabajo, etc. poder intervenir a nivel

de diagnostico, tratamiento, investigacion y prevencion.
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Los requerimientos del entorno social y empresarial sobre temas
organizacionales sobre la comunicacién organizacional, los procesos de
admision, evaluacién y desarrollo del personal, sistemas de informacién y de
gestidn del cambio, prepararon el terreno para que docentes especializados en
el area se preocuparan en una nueva oferta académica.

En diciembre de 1994, la Escuela de Psicologia se incorpora a la
Carrera la especializacion en Psicologia Organizacional, considerando los
estudios realizados afios anteriores sobre los aspectos del perfil profesional y
ocupacional de los psicologos, con el fin de acondicionar una Malla curricular
que responda a las necesidades de formacion del psicélogo organizacional de
la Universidad Catolica de Guayaquil. Para el afio 1995 se cre6 la carrera de
Psicologia Organizacional y desde entonces ha ocupado un espacio importante

en la formacion de profesionales en el area de la gestién del Talento Humano.

2.2.1.3.- CARRERA DE COMUNICACION SOCIAL

La carrera de Comunicacion Social y Periodismo se incorpora a la
Facultad de Filosofia, Letras y Ciencias de la Educacién en el aino de 1995
como Escuela de Literatura y Comunicacién. Es decir, se fusiona, en un
redisefio, con la existente Escuela de Literatura.

A partir de entonces, la carrera asume el desafio del nuevo siglo, cuando
la sociedad moderna se define como “sociedad de la comunicaciéon”. Sus
programas fueron desarrollados hasta tener la certeza, en la actualidad, de
formar profesionales de amplio perfil que gozan de una gran aceptabilidad en
los medios comunicacionales, educativos y culturales de Guayaquil y del pais.
Es mas de una década y media de experiencia que acredita en la formacién de

periodistas y comunicadores integrales.

2.3. DISENO METODOLOGICO

El estudio aborda la tematica en torno a una de las dimensiones de la
imagen: la imagen interna de la Facultad de Filosofia de la UCSG,
investigacion que se ha realizado desde un enfoque mixto (cuantitativo-

cualitativo), porque ofrece mejores posibilidades de estudio, tal como es
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afirmado por Justo Villafafie. Este autor explica que evaluar la imagen exige
analizar aspectos sustantivos de la imagen a través de instrumentos
especificos como la Auditoria de la Imagen. Otro elemento que interesa es
analizar lo que esta relacionado con la comunicacidén que se establece en este
proceso de cambio.

Para este disefio metodolégico no se va a implementar todos los
aspectos establecidos en un proceso de Auditoria de imagen, dada las
limitaciones que el objeto de investigacion presenta, pero tomamos algunos
elementos que nos faciliten la tarea de analisis como son: el establecimiento de
los puntos fuertes o débiles que contribuyen a la imagen interna y evaluando
los procesos que sobre comunicacién del cambio se establecen en la Facultad.

Se ha considerado para el estudio de la imagen interna de la Facultad
los tres aspectos mas relevantes segun Villafafie, estos son: valoracion de los
recursos humanos, adecuacién cultural y clima interno. En especial
consideraremos los dos ultimos, puesto que la Facultad es una parte de la
Institucidn y no tiene control sobre los elementos del primer aspecto.

A través de este estudio se acerca y familiariza con el proceso de
reformas a la ley que rige la Educacion Superior en el Ecuador, razon por la
cual inicialmente partimos de un estudio de corte exploratorio, el cual establece
un primer acercamiento a un problema de investigacidn que no cuenta con
mayores antecedentes ni fuentes de informacion establecidas (Méndez, 2011.
p. 229).

Para complementar la investigacion y delimitar los hechos que
conforman el problema de investigacion (Méndez, 2011, p. 230) se define que
el estudio es fundamentalmente de corte descriptivo, puesto que nuestro
objetivo general es caracterizar la imagen interna que tienen los publicos de la
facultad con respecto al cambio en la Educacion Superior. Cuando se habla de
caracterizar la imagen interna, se identifica y se habla de las caracteristicas
que son percibidas por los diferentes publicos internos que conforman la
Facultad en este proceso de cambio, mediante el conocimiento de su forma de
pensar y de sus actitudes respecto a esta variable.

El estudio que se realiza es también de tipo transversal, puesto que fue
realizado durante el periodo 2012, tiempo en que las universidades y con ellas

la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil, se encontraron en el

70



proceso de autoevaluacion y evaluacién institucional. El propésito es abarcar el
proceso que se estaba realizando dentro de la Facultad. Segun Hernandez "los
estudios transversales o transeccionales recopilan datos en un solo momento,
tomando una radiografia de lo que sucede” (2010, p. 151).

El disefio es considerado no experimental, puesto que, no se ha
realizado ninguna manipulacion de las variables en cuestion y la evaluacion es
sobre la imagen interna de la Facultad en este proceso de cambio, tal como lo
plantea Hernandez, cuando afirma que el disefio no experimental “se centra en
evaluar una situacién en un punto del tiempo” (2010, p. 151). Esta evaluacién
ha sido realizada considerando las categorias de analisis establecidas en la
investigacion, como son: la Situacion de la Facultad, Clima en relacién al
cambio, evaluacién sobre la infraestructura, conocimiento del cambio, la
Comunicacién en la Facultad con los Flujos, Canales, Informacion vy
retroalimentacion y la Comunicacién relacionada para el cambio.

Para llevar a cabo la recoleccion de datos en la Facultad se acudi6 a la
utilizacion de varios instrumentos especificos como son: encuestas a los
estudiantes y al publico interno de la Facultad; entrevistas a profundidad
aplicadas a la Decana, a los Directivos y a Docentes de tiempo completo de
cada una de las Carreras de la Facultad.

Las encuestas por su parte, como instrumentos de recoleccion escritos,
brindaron informacién precisa, puesto que, se utilizaron preguntas cerradas que
contenian las “categorias u opciones de respuesta que han sido delimitadas
previamente” (Hernandez, 2010, p. 217).

Por su parte, las entrevistas a profundidad aplicadas a las autoridades
de la facultad permitié a través de una guia de preguntas, recoger informacion
cualitativa, donde se pudo obtener el punto de vista personal de cada
entrevistado, aspecto que con otro instrumento seria muy complejo de obtener.
La entrevista como instrumento de recoleccién flexible, y abierto permitié una
buena comunicacién y la construccién conjunta de significados (Janesick, 1998

p 418, citado por Hernandez)

2.3.1.- VARIABLES
Las variables son esenciales en el trabajo de investigacién porque

constituyen segun Hernandez (2010. P. 93) una “propiedad que tiene una
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variacion que puede medirse u observarse”. En el presente estudio se cuenta
con la variable Imagen Interna de la facultad y la variable comunicacion
relacionada con el cambio. La relacion que las variables tienen en esta
investigacion fue determinada por los indicadores que se utilizaron en los

instrumentos de recoleccion aplicados al publico interno de la facultad.

2.3.2 INDICADORES

Variable 1: Imagen interna con relaciéon al cambio

1.1.-Situacion de la Facultad

a) Valoracion sobre situacion de los procesos académicos (docencia,
investigacion, vinculacion y tecnologia)

b) Clima en relacién al cambio: Integracién, Fragmentacion Sentido de
pertenencia

c) Evaluacion sobre la infraestructura, biblioteca y servicios

1.2. Conocimiento de los aspectos fundamentales relacionados con el cambio
a) conocen mucho, poco, algo

b) no conocen

Variable 2. La Comunicacion en relacion al cambio

a) Flujos: vertical descendente y ascendente; horizontal; transversal

b) Canales: directos (personales, grupales); mediados (intranet, boletines y
revistas, etc.)

c) Informacién: cantidad, calidad, frecuencia

d) Retroalimentacién: afectiva o formal

e) Comunicacion para el cambio

2.3.3 UNIDAD DE ANALISIS

Las unidades de analisis que formaron parte del presente estudio, estan
constituidas por las Autoridades, Docentes a tiempo completo, Estudiantes y
por el Publico interno de la Facultad de Filosofia de la Universidad Catdélica de
Santiago de Guayaquil, conformado por el personal administrativo y de

servicios y docentes de la Facultad.

2.3.4 METODOS Y TECNICAS
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Los Métodos y Técnicas son elementos esenciales para la recoleccion de

la informacion, por esta razén se ha considerado utilizar las siguientes fuentes.

2.3.4.1 FUENTES PRIMARIAS

Las técnicas empleadas para este analisis son las encuestas a los
estudiantes de la Facultad y publico interno (docentes y personal
administrativo). Las entrevistas a profundidad, se realizaron a las autoridades y

docentes a tiempo completo.

2.3.4.2 FUENTES SECUNDARIAS

Entre las fuentes de datos secundarios, se han elegidos documentos
oficiales como la Ley Organica de Educacién Superior, para conocer los
requerimientos que se solicitan a las universidades, Bibliografia de expertos en
Temas de comunicaciéon y documentos y archivos de la universidad para tomar
la informacién sobre la Facultad de Filosofia y Letras de la Universidad Catélica
de Santiago de Guayaquil. No se encontr6 estudios previos sobre este tema en

la Universidad.

2.3.5 LA MUESTRA

Para el presente estudio se cont6 con 330 estudiantes matriculados e
inscritos en el periodo ordinario de IV a VIl ciclos en el Semestre B 2012, en
las diferentes carreras de la Facultad. Es importante indicar que en el semestre
B, las carreras no abren los ciclos impares.

La férmula que se aplico, para la obtencion de la muestra es

n= Z2 (P Xg) N
e? (N-1) +Z2 (p x q) n= Tamafio de la Muestra
N= Tamario de la Poblacién
n= 3,84 (0,25) 330 Z = Nivel de Confianza 95% (valor de z
0,0025 (329) + 3,84 (0,25) probabilidad normal de 1.96)
e= Porcentaje de error (5%)
n= 31_7 p= Probabilidad de ocurrencia (50%)
18 q= Probabilidad de no ocurrencia
(50%)
N= 176
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La muestra que se obtuvo finalmente, es de 176 estudiantes, a los que
se les aplico la Encuesta para estudiantes (ver anexo 1), siendo eliminados por
inconsistencia en sus respuestas 24 encuestas, quedando definitivamente una
muestra de 152 estudiantes encuestados. Para los otros grupos seleccionados
en la Facultad, se consideré un muestreo discrecional o también llamado por
Criterio (Méndez, 2011, p. 285) cuyo resultado fue: 4 Autoridades (Decana, y 3
Directores de Carrera), a los que se les aplicé la Entrevista para Autoridades,
(ver anexo lll); 6 profesores a tiempo completo, a los que se les aplico la
Entrevista para Docentes, (ver anexo IV) y 41 publicos internos (20 del
personal administrativo y de servicios y 21 docentes de las diferentes Carreras
de la Facultad), a los que se les aplico el Cuestionario para Publico interno. (ver
anexo ).

Entre los datos que se obtuvieron de la investigacion se establecio la edad
del publico interno, el cual esta distribuido de la siguiente manera: el 44% tiene
46 anos 0 mas, seguido de un 15% de personal entre 26 y 30 afos, igualan el
porcentaje de 15% los de 21 a 25 afios. En el 12% estan ubicados los de 41 a
45 afos, seguido por un 10% de 31 a 35 afos y finalmente encontramos con
un 5% a los de 36 a 40 afios. Este grupo se encuentra mayoritariamente de
sexo femenino con un 61%, mientras que el sexo masculino se encuentra en
un porcentaje de 39%.

Los participantes pertenecen a las diferentes carreras que ofrece la
universidad, liderando la de Pedagogia con un 31%, mientras que el personal
que labora en todas las carreras tiene un porcentaje de 29%. La Carrera de
Psicologia, esta representada por un 23% y la de Comunicacién en un 17%. En
cuanto a la labor que desempefian los participantes tenemos que se dedican a
la docencia el 50%, mientras que a la administracion un 48%, quedando un 2%
que realizan las dos actividades.

Se considerd importante conocer también los afios de servicio que tienen
los encuestados en la universidad y los resultados indican que el 25% de los
colaboradores tiene mas de 25 afos en la Facultad, seguidos de un 18% que
tienen de 1 a 5 afos. El siguiente 15% lo tienen los que tienen de 16 a 20
afios, empatando en porcentaje con los de 11 a 15 afos en la institucion. Los

que laboran de 6 a 10 afios tienen un porcentaje de 13%, seguidos de los que
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tienen menos de un afio con el 10%. Finalmente se encontré6 que los que
laboran de 21 a 25 afios corresponden al 5%.

La investigacion indica que el 44% de los estudiantes estan dentro de los
2 afos de estudio; 43% de los estudiantes tienen de 3 y 4 afos de estudio;
11% cuentan con 5 y 6 afos de estudio y 2% de ellos cuentan con 7 0 mas

afios de estudio en la carrera que cursan.

2.4 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Una vez realizada la recoleccion de los datos de la encuesta aplicada al
publico interno, se procedié a su analisis cuantitativo a través del Programa
SPSS (Paquete Estadistico para las Ciencias Sociales), que consiste en un
programa computacional cuyo andlisis se efectua sobre una matriz de datos
(Hernandez, 2010, p. 278).

La informacién recolectada a través de las entrevistas a profundidad
aplicada a las autoridades y docentes a tiempo completo de la Facultad fue
analizada cualitativamente, puesto que, este enfoque permiti6 comprender la
perspectiva de los participantes acerca de los fendmenos que les rodean, es
decir la forma en que ellos perciben subjetivamente su realidad (Hernandez,
2010, p. 364).
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CAPITULO Il
ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

El analisis de los datos implica el momento en que se unifican los
criterios encontrados en los diferentes instrumentos, razén por la cual, se
considera el momento mas importante del trabajo. El analisis se realiza desde
una visién conjunta y sistematizada en la que converge toda la informacion
proporcionada por las unidades de analisis seleccionadas para esta
investigacion, situacion que permite contrastar la informacién que ha sido

plantada en el marco teorico.

El analisis de los datos se ha realizado tomando las variables, las
categorias de analisis y los indicadores que se establecieron en la
investigacion. Como ya se indicé en el capitulo anterior, las variables de
estudio son: Imagen interna en el proceso con relaciéon al cambio vy
Comunicacién en relacion al cambio. Para evaluar las dos variables utilizamos
la aplicacion de encuestas a estudiantes y al publico interno. El cuestionario
aplicado a estudiantes contiene 7 preguntas cerradas y el cuestionario aplicado

a publico interno contiene 22 preguntas cerradas.

En lo que respecta a la recoleccion de datos cualitativos se realizé una
entrevista a profundidad a 4 autoridades de la Facultad, la Decana y los tres
directores de las Carreras de Pedagogia, Psicologia Clinica y Psicologia
Organizacional y Comunicacion Social, también se realizd una entrevista a
profundidad a un ex directivo de la Facultad y 6 docentes a tiempo completo,
elegidos aleatoriamente. El cuestionario aplicado a las autoridades contiene 20
preguntas abiertas y el cuestionario aplicado a docentes a tiempo completo

contiene 14 preguntas abiertas.

La variable 1 es la Imagen interna en el proceso con relacion al cambio.
Esta variable contiene dos categorias de Analisis: la primera categoria de
analisis es la Situacion de la Facultad que contiene tres indicadores, estos son:
Valoraciéon sobre situacion de los Procesos académicos, Clima en relacion al

cambio, y Evaluacion sobre la Infraestructura; la segunda categoria es el
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conocimiento de los aspectos fundamentales relacionados con el cambio que

contiene tres indicadores: conocen, conocen mas 0 menos 0 no conocen.

3.1. VARIABLE 1: Imagen interna con relaciéon al cambio
3.1.1 Situacion de la Facultad

El presente analisis se realizdé considerando los aspectos evaluados en
la variable 1. Para ello, partimos de la valoracion de los procesos académicos,
tomando como punto de partida la Misiéon de la Facultad. El publico interno de
la Facultad muestra porcentajes similares sobre el conocimiento de la Mision,
al afirmar en un34% que la conocen bien, seguido de un 34% que respondi6é no

conocerla y un 32% que afirmé que la conoce mas 0 menos.

3.1.1.1 Valoracion de los procesos académicos

Se inici6 el analisis de las entrevistas aplicadas a las autoridades de la
Facultad sobre los cambios que se estan generando en los procesos
académicos. Las autoridades manifestaron que los docentes no estaban
acostumbrados a tanta presion, cada vez se les exigia mayor participacion en
el cumplimiento de los indicadores de cada uno de los procesos por los que ha
pasado la Facultad y sus Carreras, como son la Autoevaluacion, la Certificacion

y la Acreditacion Institucional.

Se establecieron varias exigencias, la mayoria relacionadas con los
nuevos formatos de syllabus, el tiempo de entrega de la informacion, las
nuevas formas de evaluacion, los procesos de tutoria, entre otros aspectos.
En alguin momento, las mismas autoridades han sentido mucha presién, tal

como se manifiesta en las siguientes frases:

e “siento que nos halan para todos los lados y vamos a acabar en
pedacitos”.

e “Veo que hay mucha presion, para que entremos en todos los procesos,
que yo siento que es mucho al mismo tiempo, porque estamos... hemos
estado con lo de la acreditaciéon de la norma ISO, el de certificacion y lo
que el Vicerrectorado nos pide, anticipandonos a la evaluacion que nos

hara en algin momento el SENESCYT".
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En las entrevistas realizadas a las autoridades y docentes a tiempo
completo, se pudo apreciar que los cambios generaron resistencia lo cual se

confirma los en los siguientes comentarios de las autoridades:

e “Mis profesores, en cierto momento, si se han opuesto, han expresado
su inconformidad, su molestia.

e “Hay quejas, muchas quejas, aqui mismo, la comision académica es
dificil de llevar adelante, el escaso tiempo que tenemos porque primero
hay que escuchar a los que no estan contentos. Hay personas que no
estan alineadas y no confian mucho en la administracion de la

universidad.”

Luego del analisis de este indicador, se evidencia lo enunciado en el
marco teorico por Rubén Ordofiez (2010) sobre el ciclo del cambio: “no es facil

enfrentar el cambio, lo normal es enfrentar resistencias.” (Ver pag. 61)

Por su parte, el publico interno considera que este proceso lo esta viviendo
la Universidad como un proceso interno y necesario para el desarrollo de las
carreras. Esta afirmacion se apoya en los resultados de la encuesta realizada,
cuando el 41% lo ve asi, mientras que el 32%, siendo un grupo importante lo ve
mas bien como un proceso externo dificil pero necesario y el 27% considera
que es un proceso externo y obligatorio. Estos resultados permiten establecer
que el proceso de cambio en la Facultad se ha vivido para muchos como un
proceso externo. Las autoridades por su parte comparten el criterio de que los
cambios son originados por factores externos, y lo confirman los siguientes
comentarios:

e “Los sefiores de la CEAACES, nos han enviado estas matrices para que

las Facultades se las lleve (a ellos) y se las eleve a la plataforma”.

e “Hay muchos profesores que no entienden el proceso de cambio y

quieren seguir con su actitud tradicional, donde no es una decision de la

decana, del director de carrera, es decision de los que siguen las nuevas
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leyes, nuevos reglamentos en los procesos académicos y cosas muy
duras para cumplimientos de planes de estudio’

e El criterio de los docentes a tiempo completo concuerda con que los
cambios son motivados por influencias externas al expresar:

e “En funcion de lo que determina, la misma LOES, los cambios se han
venido realizando de una manera sistematica, ya teniendo como
referencia que es un proceso, con el cual no hay alternativa. La
Facultad esta cumpliendo con los requisitos y lineamientos de la LOES.

¢ “Creo que la universidad ha acogido estos aires de cambio que tiene que
ver con la LOES. Todas las universidades se han sometido quizas
demasiado a la palabra gubernamental, dejando a un lado la autonomia

universitaria”

En lo que respecta a como o desde donde se esta gestionando el
cambio en la Facultad, las autoridades coinciden entre si, en indicar que la
planificacién es liderada desde el Vicerrectorado Académico y lo que hace la
Facultad en general, es cumplir con lo que se le pide, respondiendo progresiva
y paulatinamente con los requerimientos, aunque a veces segun afirman, existe
una “cierta confusion por lo que es prioritario y eso hace que se equivoque el
rumbo”. Para que esto no interfiera en el proceso, las autoridades de la
universidad convocan a varias reuniones en las que se aclaran las actividades

y tareas a realizar, apuntando a los resultados esperados en los indicadores.

Hay otras ocasiones en que de un momento a otro se necesita
informacion, obligando a todos los involucrados a buscar respuestas
inmediatas, no pudiendo dejar de lado lo que se hace a diario. Las autoridades
de la Facultad lo confirman cuando expresan que “hay ocasiones en las que se
responde a la urgencia del momento, buscando no descuidar los otros
aspectos que complementan el trabajo”. Lo expuesto con también se expresa

con las siguientes frases:

e “Bueno nosotros estamos siguiendo las indicaciones que nos dan,

mantenemos comunicaciéon con los profesores, retroalimentamos la
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informacién que nos pide el Vicerrectorado, Rectorado, la Certificacion,
la Acreditacion. Si estamos trabajando con lo que nos estan pidiendo”.
“‘Hemos ido conforme nos han pedido, es como algo tipo progresivo y
paulatino”.

En la entrevista con las autoridades se refleja cierta inconformidad con la
forma en que los procesos se dan al interior de la Universidad, esto se
evidencia cuando se emite una informacion que luego debe ser
cambiada porque se aportaron nuevos datos, situacion que resta
credibilidad especialmente a las Direcciones de carrera. Por otro lado,
como los procesos van de la mano con cambios en la forma de realizar
los procedimientos, en algunas ocasiones, se exigen nuevas
modalidades de ejecucién por ejemplo de los trabajos de titulacién,
homologaciones, etc., pero el SIU ( Sistema Integrado Universitario) no
esta listo para ese tramite y eso entorpece la dinamica del proceso y
provoca “retrasos”, situacion que genera malestar y hasta “rechazo” en
los estudiantes y otra vez mas se ve afectada la imagen de las
autoridades y de las comisiones. Lo confirman los siguientes
comentarios emitidos por dos directivos:

“Porque nos ha tocado en un momento que uno dice algo y luego tiene
que desdecir lo que dijo, entonces la que pierde credibilidad no es la
Autoridad, es la carrera... la Direccion de la carrera o la Comisién
Académica. Entonces si es como un poco contraproducente, si se dan
ya indicaciones autorizadas, sean las que estan revisadas, y recontra
revisadas y muy seguras de que esas son o se da una disposicion o una
orden 0 una comunicacion y resulta que los procesos que tienen que
enganchar a esa disposicion no estan listos.”

“Muchas veces creo nos equivocamos atendiendo ciertas cosas, pero
luego nos dicen, no pierdan el norte, que el norte esta por aca”. “Pero
son contradicciones de ellos mismos, porque de repente nos han

mandado a cumplir distintas cosas”
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Para continuar con el andlisis se consideran los mas destacados
aspectos que forman parte de los procesos académicos, estos son: Docencia,

Investigacion, Vinculaciéon y Tecnologia.

Para evaluar la percepcion de los estudiantes y de los publicos internos
sobre el proceso de cambio en la Facultad, partimos de cémo ellos valoran la
Docencia. Con respecto a este indicador, los estudiantes, y el publico interno
(docentes y personal) coinciden en que este es un aspecto de tendencia
positiva para la imagen de la Facultad debido a que el 52% de los estudiantes
lo considera ni débil ni fuerte con un 43% que lo considera fuerte, y apenas un
5 % que lo encuentra débil, por otro lado, el 55% del publico interno lo
considera fuerte, 43% lo encuentra ni débil ni fuerte mientras que el 3% lo

encuentra débil. (Ver graficos 1y 2)

Grafico # 1

Consideracion de la Docencia
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3,1-¢Como considera la docencia de la facultad?

Fuente: Encuesta a estudiantes

Elaborado por: Las autoras

Estos datos permiten pensar que el proceso de cambio dentro de la

docencia, ya estd dando sus frutos dentro de la Facultad. Las autoridades
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opinan que los cambios mayoritariamente estan centrados en los aspectos
académicos. Indican ademas, que las exigencias son cada vez mas
demandantes y hay que cumplir en todos los ambitos, pero que es
indispensable en este campo, porque de él depende la acreditacion y

permanencia de las carreras.

Grafico # 2

Consideracion de la Docencia

Mi déhil ni fuerte

5.1 Consideracion de la docencia

T T T T T T
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Porcentaje

Fuente: Encuesta a Publico interno

Elaborado por: Las autoras

Segun las autoridades entrevistadas, hay aspectos que han ido poco a
poco cambiando, entre ellos los que corresponden a la programacion
académica de las carreras, porque presentan exigencias diferentes a las que
se requerian hace algunos anos atras, como por ejemplo: solicitar titulos de
maestrias, PhD o Doctorados a los docentes y autoridades, reformular los
programas de asignaturas, realizar cambios en la conformacién de las Malla
curriculares, revisar los contenidos de las asignaturas, incorporar nuevas
asignaturas, revisar la duracidén de la carrera y el numero de créditos para el

egreso, etc.

82



En relacién a estos cambios las autoridades coinciden entre si, en

indicar que estos no pueden ser inmediatos. Ellos demuestran que tienen una

mirada positiva hacia el resultado de los cambios académicos en la Facultad y

lo demuestran con las siguientes afirmaciones:

“En lo que conozco y he trabajado mas de 15 afios en la Facultad no
estamos muy alejados del camino que estan estableciendo las nuevas
reglas y normas de educacién superior, no teniamos todas pero estamos
en el camino correcto, las Mallas curriculares, las organizaciones ya se
estan implementando en la Universidad y no ha sido tan drastico como
en otras universidades.

“El cambio estéa dirigido al ambito académico y esto es muy positivo”;
“Los cambios son buenos, definitivamente los mejores. Los cambios son
los que deben ser, son necesarios, son importantes y son urgentes”.
“‘Estos cambios son para ayudar los estudiantes, a los docentes nos
obliga a ser mas organizados y mas actualizados”.

“Yo te digo como profesora. Esta bien que de repente nos pongan como
los parametros, de no descuidarnos, de... que nos obligan a

actualizarnos. Yo estoy de acuerdo”.

En definitiva, los grupos de participantes en esta investigacion:

estudiantes, publico interno, docente a tiempo completo y autoridades, han

coincidido en la percepcion positiva sobre las consecuencias que han generado

los cambios en la docencia, tanto para el desarrollo de las carreras como para

el desarrollo profesional.

Dentro del ambito académico, no solo se encuentra la docencia, también

existen otros aspectos que se han evaluado en el presente estudio, como es el

caso de la investigacion. Este indicador constituye un factor importante para

una buena evaluacion.
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Grafico# 3

Consideracion de la Investigacion en la Facultad
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3.,2-¢Como considera las investigaciones en la facultad?

Fuente: Encuestas a Estudiantes
Elaborado por: Las autoras
Los estudiantes en las encuestas manifiestan en un 58% que este
ambito es ni débil ni fuerte, el 24% lo considera mas bien débil, mientras que
apenas el 18% lo ve como un aspecto fuerte. Estos resultados nos permiten
decir que la tendencia de este indicador es negativa. Los miembros del publico
interno coinciden con los estudiantes cuando ven a la investigacibn como una
debilidad de la Facultad con tendencia mas bien negativa, cuando el 49% la
cataloga como débil, el 46% como ni débil ni fuerte y apenas un 5% como

fuerte.

Grafico#4

Consideracion de la Investigacion en la Facultad
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3.2-iComo considera las investigaciones en la facultad?

Fuente: Encuesta a Publico interno

Elaborado por: Las autoras
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Por otro lado, aunque la investigacion en la Facultad es vista por los
estudiantes, docentes y personal como una debilidad, esta se encuentra, segun
las entrevistas realizadas a las autoridades y a docentes de tiempo completo,
en proceso de desarrollo. Tal como lo expresan algunos Autoridades y
docentes:

e “Bueno, yo creo que como proyeccidon, la investigacion si se esta
tomando en cuenta. O sea, dentro del disefio, del drea de investigacion
mismo. Estos talleres nuevos que nos obligan a pensar la carrera de
otro modo, en funcion de la investigacion” (Autoridad).

e “El énfasis especial en la docencia, en el personal, en su formacion, en
los posgrados, en la practica de la investigacion. En la docencia por
medio de evidencias que la docencia se mantiene actualizada. En
ciertos productos en investigaciones y publicaciones. Se creara una
cultura de publicacion”. (Docente).

e “La idea también es contar con una linea de los trabajos de

investigacion”. (Docente).

En lo referente a la Vinculacién con la comunidad, esta es vista por los
estudiantes como ni débil ni fuerte por el 62%, mientras que es vista como débil
para el 22%, y un 16% la ve como fuerte. El publico interno considera en un
63% como ni débil ni fuerte a la vinculacion con la comunidad, seguido por el
21% que la ve como fuerte y 16% que lo considera como una debilidad.

Encontramos una opinidén bastante coincidente entre los encuestados.

Entre los docentes a tiempo completo entrevistados, existe una
percepcidn de que la Vinculacion con la comunidad es un aspecto que esta
considerado en el cambio, tal como lo expresa a continuacion: El cambio esta
enfocado “en la articulacion de la docencia con la sociedad y de la docencia

con centros especializados, con docentes con maestria y PHD.”

En lo referente a la Tecnologia los estudiantes la consideran ni débil ni
fuerte en un 48%, débil un 38% vy fuerte un 15%. Se puede establecer una
marcada tendencia hacia lo negativo. Por su lado, el publico interno la

considera ni débil, ni fuerte en un 65%, débil en un 23% y fuerte un 13%.
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Sobre este aspecto, las autoridades de la Facultad no emiten comentarios,
aunque uno los docentes a tiempo completo manifesté que ha visto cambios

significativos en lo que respecta a la tecnologia.
3.1.1.2 Clima en relacion al cambio

Sobre el clima se encuentra que, al no haber dentro de la facultad una
cultura de cambio y un proceso adecuado de comunicacion, estos nuevos
procesos generados por influencias externas afectaron al clima de la Facultad,
lo que gener6 una divisidon de criterios en lo referente a la integracion de todos
los miembros de la Facultad, durante este proceso. Se confirma lo indicado con
los resultados de la encuesta realizada a los estudiantes. En ella manifiestan
que la comunicacion entre ellos y la Facultad es regular en un 48%, el 36% la
considera buena, el 11% la considera mal y apenas el 5% la califica de muy
buena. Esto concuerda con lo expresado en la entrevista realizada a los

docentes a tiempo completo, cuando indican:

e “no hay la cultura de cambio, no hay cercania entre autoridades y
docentes, porque estan centrados en lo macro...si hay entre docentes y
estudiantes”.

e “entre la Universidad y las carreras si hay integracién por la necesidad
de la acreditacion”, “las areas necesitan que funcionen unidas para
lograr cumplir con las exigencias,”....”"no es que una carrera busca
destacar, no, nunca ha sido asi, mas bien si una carrera tiene una idea
sobre algo, lo trabajamos, lo consensuamos, lo aplicamos para las tres

carreras”

Las autoridades también indican que existen cambios que afectan en
mayor o menor grado a las carreras y de lo que se trata es de “responder como
una sola Facultad” tratando de que exista una relacidén bastante horizontal entre
todos los niveles, para “generar un ambiente de familiaridad y simparia entre
docentes y estudiantes”. Asi mismo, estan conscientes de que no ha existido

una cultura de planificacién en la Universidad y en la Facultad, al afirmar:
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e “nuestra cultura ha sido asi, de poca planificacion, donde estamos
acostumbrados a hacer las cosas a nuestro estilo y asi no funciona

tenemos que adaptarnos”.

El criterio de que hay un clima positivo dentro de la Facultad, no es
compartido por todas las autoridades. Una de ellas nos indica que existen
divisiones al interior de las carreras, que no permiten una buena relacién y

menos aun un “espiritu de cuerpo” que permita tomar decisiones en conjunto.

Los docentes a tiempo completo y autoridades manifiestan que hay
algunos profesores que no contribuyen a mejorar el clima dentro de la Facultad,
cuando “tratan de intimidar a los estudiantes...manteniendo un viejo sistema
del profesor inquisidor, que si no cumple te deja de afio, poco a poco va a ir
cambiando esa mentalidad porque los mismos estudiantes tienen que buscar
ese cambio. Esto evidencia que hay docentes que no estan suficientemente
comprometidos con este proceso, que “no hay compromiso realmente del
profesor”. Estos procesos estan modificando la cultura, provocando

alteraciones en el clima existente de la Facultad.

Con respecto al personal, las autoridades indican que el Consejo
Directivo “no cuenta con la participaciéon de los trabajadores”, esto es un
obstaculo para que ellos se enteren, aunque en instancias superiores si estan
representados. Este es un punto importante que puede contribuir a que haya

fragmentacion y exclusién de este segmento del personal de la Facultad.

3.1.1.3 Evaluacion de la Infraestructura

Evaluar los indicadores relacionados con la academia, ha sido la base
para que otros aspectos sean considerados en el analisis de los procesos,
como son la infraestructura. Junto a ella se evalu6 la biblioteca y los servicios.
Para los estudiantes la infraestructura es considerada ni débil ni fuerte en un
56%, débil en un 34% y fuerte en un 10%. Por su parte, el publico interno

evalla en un elevado 74% como ni débil ni fuerte, un 18% la cataloga como
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débil y solo un 8% la cataloga como fuerte. Se puede notar que el publico

interno le da una mayor valoracion a la infraestructura que los estudiantes.

La infraestructura fue considerada por el publico interno como el aspecto
con la mayor dificultad de la Facultad, le sigue la participaciéon y compromiso de

la docencia en un 19% y la Tecnologia en un 17%.
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Las autoridades y los docentes a tiempo completo  manifiestan
opiniones encontradas respecto a los cambios que perciben dentro de la

infraestructura, de acuerdo a los siguientes comentarios:

e “He percibido cambios en la infraestructura notablemente, pero aun nos
falta” (Docente)

e “Se han dado cambios en lo que respecta a compra de libros para la
sala de lectura, equipamiento de aulas y adquisicibn de equipos
tecnolégicos para la sala de cémputo”, pero esto no es suficiente, son

necesarios otros aspectos”. (Docente)
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o “El ambito académico requiere apoyo administrativo, de mucho apoyo
relacionado con la infraestructura, no es lo mismo dar una clase en un
ambiente adecuado para poder desenvolver la parte académica. Dando
énfasis donde la parte académica arrastre un ambiente de actualizacién

en la parte de la infraestructura”. (Autoridad)

Con el andlisis realizado a este ambito se puede inferir que la
infraestructura de la Facultad, pese a que ha mejorado, no satisface los

requerimientos de sus publicos.

La Biblioteca, por su parte, recibe de los estudiantes, un 54% como ni débil ni
fuerte, con tendencia marcada hacia lo negativo, con un alto 37% como débil y
un 9%, lo cataloga como fuerte. El publico interno, coincide en el criterio de los
estudiantes respecto a la biblioteca, cuando la consideran ni débil ni fuerte con
53%, como débil el 39% vy fuerte solo el 8%.

El siguiente comentario de un docente a tiempo completo concuerda

con el criterio negativo de estudiantes y docentes:

e “En la biblioteca he percibido pocos cambios, no tenemos libros en
Braille. Si la universidad recibe una persona discapacidad. Ahi nos toca
incrementar el cambio.”

e En cuanto a servicios, este fue para los estudiantes el aspecto con
mayor dificultad, tal como se evidencian en los resultados expuestos,
cuando el 55% manifiesta que es ni débil ni fuerte, el 33% que es débil y

solo el 12% afirma que el fuerte. (Ver cuadro # 6)
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Grafico# 6
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Por su lado, el publico interno difiere en este criterio con los estudiantes,
puesto que, perciben a los servicios como ni débil ni fuerte en un 73%, un
18% la percibe como fuerte y solo el 10% la percibe como débil. La mayor

preocupacion de los estudiantes esta en la agilidad de los mismos.

Las autoridades, por su parte, estan conscientes que los cambios
propuestos van de la mano con las mejoras de muchas de las areas
relacionadas, ya que “los procesos son sistémicos”. Ellos indican que cada
aspecto repercute en el otro, especialmente si hablamos de ambientes

adecuados para el aprendizaje

Para los estudiantes en la pregunta sobre los indicadores con mayor
dificultades que enfrenta la Facultad actualmente manifestaron que es la
agilidad en los servicios con un 26%, en segundo lugar con el 19% se
encuentra la infraestructura y en tercer lugar tenemos a la tecnologia con un
17%. Para el publico interno, la infraestructura es vista como la mayor
dificultad que enfrenta la facultad con un 25%, el segundo lugar lo ocupa la
participacion y compromiso de la docencia 19% y en tercer lugar con un mismo
porcentaje de 17% encuentran a la tecnologia y a la Comunicacion. (Ver
cuadro # 7)
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Las autoridades desde su visidn, reconocen que los aspectos
relacionados con la infraestructura y tecnologia deben ser resueltos por la
Administracién de la Universidad, por esta razon, expresan que estos cambios
deben ser “mas armoniosos y que no podran ser rapidos”, sino que deben ser

paulatinos, es decir, que tardaran un determinado tiempo

Siguiendo con el criterio del publico interno de la Facultad de que la
segunda mayor dificultad que enfrenta la universidad es “la participacion y
compromiso de la docencia: estos coinciden con las autoridades al manifestar
en reiteradas ocasiones que la docencia no asiste a las convocatorias
realizadas, como lo expresan en las siguientes afirmaciones:

e “porque de repente, eso si he oido, profesores totalmente en contra”
e “La direccion de carrera esta abierta, pero no los veo que se acerquen
que pregunten que quieren conocer, mas bien lo que hacen es protestar

y también los estudiantes”.

e “Alos que se los convoca no vienen. Muchos dicen...no voy porque no

voy. No quiero ir, es una manera como de oponerse, pienso yo”.
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e “Porque a las reuniones convocadas vienen unos cuatro o cinco
profesores”

¢ “Un problema que yo creo que no es solo de esta Facultad, es que a los
docentes cuando se los convoca a las reuniones no vienen, los mismos
de siempre son los que estan ahi”. “Es un problema, mas que de
informacion es de actitud”.

e “en algunas ocasiones, los docentes comunican sus inquietudes vy
ansiedades a los estudiantes, entonces se imparten una cadena de
angustia que genera otras posturas contrarias a las que se estan

pidiendo”.

3.1.2 Conocimiento de los aspectos con relacion al Cambio:

Sobre este tema, en las encuestas realizadas al publico interno, se
manifiesta que existe un amplio conocimiento sobre los cambios que se estan
generando en la Facultad, cuando un elevado 98%, indica que conoce sobre
el cambio por el que atraviesa la facultad y un 2% respondié que no lo

conoce.(Ver cuadro # 8)

Desde la vision de una de las autoridades, el conocimiento de los
cambios, ha sido motivado por “el temor a quedar fuera de la Universidad”.
Para ellas no existe en todos los niveles un conocimiento sobre el proceso de
cambio. La informacion se genera en los Directivos de la Universidad, ellos
forman equipos de trabajo que se encargan de preparar y coordinar las
actividades y luego se traslada esta informacién a los Decanos y Directores de
las respectivas Facultades, quienes son los encargados de solicitar el
cumplimiento de varios indicadores a los docentes, sin que ellos, tengan

claridad del por qué hay que cumplirlos.
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Grafico# 8
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El proceso no ha logrado involucrar a todos tan rapidamente, se quedan
al margen los estudiantes y el personal, porque el cambio apunta a lo
académico y se necesita en mayor grado la participacion de la docencia para
alcanzar los resultados. Siguiendo lo expuesto por las autoridades, al realizar
el analisis de los datos proporcionados en las encuestas que se aplicaron a los
estudiantes sobre si conocian que se estaban generando cambios en la
Educacion Superior, se puede ver que los resultados son de tendencia alta,
cuando manifiesta el 70% que conoce mas o menos, el 21% que conoce bien,

el restante 9% que no conoce.

En relacion al conocimiento que tienen los estudiantes sobre los cambios
especificos que se evidencian ya dentro de la Facultad, ellos manifiestan en un
49% que conocen mas o0 menos, el 37% que no conoce Yy el 14% que conoce
bien. (Ver cuadro # 9) Sobre estos resultados podemos indicar que existe poco
conocimiento sobre lo que estd sucediendo en la Facultad. Segun las
autoridades la razdén de su desconocimiento es su poco interés en el tema,

como lo expresan el siguiente comentario:

93



e “En los estudiantes existe poco interés en conocer sobre la tematica,
ellos por lo general no participan en estas actividades y cuando se los

convoca simplemente no asisten”, esta es la razén de los resultados.

Grafico#9
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En cuanto a los temas fundamentales relacionados con el cambio que se
abordan en este proceso, las autoridades de la Facultad manifiestan que
existen muchos temas, pero que en su mayoria tienen que ver con el disefio
curricular, con el Syllabus, con los programas de estudio, con la docencia, con
el cumplimiento de requisitos, con la participacién en investigaciones, con la
participacion en actividades de vinculacion, entre otras. Se nota un profundo
conocimiento al respecto de este tema por parte de las autoridades, a

diferencia de lo manifestado por estudiantes y docentes.
3.2 Variable 2. Valoracion de la comunicacion con relacion al cambio

La comunicaciéon es considerada por las autoridades de la Facultad
como un aspecto importante y vital para que las cosas funcionen bien. Una de
las autoridades entrevistada, considera que la comunicaciéon no debe ser de

una sola via, “no es suficiente que se transmitan directrices o consignas de
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cumplimiento”, es necesario que se logre completar el proceso comunicativo y
de esta forma incentivar que el docente, el personal y los estudiantes tengan la

oportunidad de expresar sus inquietudes y ansiedades.

A pesar de que se considera importante fomentar la comunicacion de
doble via, muchas veces los directivos tienen dificultad en que los docentes o
estudiantes se expresen y utilicen los espacios de dialogos que se dan en la
Facultad. Las autoridades lo catalogan de diferente manera cuando expresan

“que no es cuestion de informacién, sino mas bien un problema de actitud”.

Con respecto a la comunicacion, las autoridades y los docentes a tiempo
completo expresan que se ha desarrollado sin satisfacer las preocupaciones
mas importantes de los diferentes actores de este proceso. Es reconocido por
las autoridades que desde su posicion de directivos de las carreras “les ha
faltado tener mayor comunicacion” tanto con los docentes como con los
estudiantes. La parte directiva es la que maneja mas la informacién y sienten
que “ha fallado la transmisién de las directrices hacia sus docentes vy

estudiantes”. Estas afirmaciones se refuerzan con las siguientes frases:

¢ “Nos falta a nosotros como autoridades tener una comunicacién de mire,
estamos en este proceso, vamos a estar inmersos en esto, y
necesitamos de usted esto, contar con usted para lograr esto. Eso yo
creo, que si esta fallando un poco”

e “Sibien es cierto las cabezas de algunos docentes a tiempo completo se
han empapado del problema, todavia no ha llegado a todos los
profesores, donde creo que tenemos una deuda las direcciones de
carreras”

e “Yo creo que debemos trabajar mucho en comunicar, las
comunicaciones que nos llegan derivarlas”.

e “Sentarnos a consensuar, el cambio el proceso, lo que le genera
angustia al profesor, lo que le genera angustia al estudiante, porque eso

no lo hemos hecho”
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Las autoridades considerar que algunos docentes parecen estar
distantes de las nuevas reformas. Este desconocimiento permite que algunos
docentes pretendan continuar con un modelo tradicional, manteniendo
costumbres de antafo, sin considerar que las decisiones sobre estos cambios
no son de la carrera, o de la facultad, sino que vienen regulada por las leyes
del Estado.

Grafico# 10
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Esta apreciacion se ve confirmada por el publico interno cuando valoran a la
comunicacion en un 58% como ni débil ni fuerte, el 30% como fuerte y el 13%
como deébil. (Ver cuadro # 10) Por su lado para los estudiantes la comunicacién
es vista como ni débil ni fuerte en un 57%, el 24% la ve como fuerte y el 18% la

ve como un proceso debil.
3.2.1 Flujos

En referencia al flujo que sigue la comunicacién, se puede apreciar que
por lo general, la comunicacién dentro de la Universidad es de corte vertical
descendente y horizontal, esto se evidencia cuando las autoridades afirman

que “la informacién baja desde el Consejo Universitario a cada Facultad a

96



través de sus Decanos”. Esta forma de transmision se replica luego dentro de
la Facultad, ya que el Decanato luego transmite los requerimientos de las
autoridades a los Directores de Carrera y estos a la vez a sus profesores. En
estos espacios los docentes cuentan con representacion, al igual que los

estudiantes y los trabajadores.

La comunicacion se presenta de forma horizontal en cada Facultad, en
las sesiones convocadas de Consejo Directivo se dialogan los temas tratados y
aprobados. También afirman que “la responsabilidad de la transmision de los
mensajes en el ambito de los estudiantes y trabajadores esta a cargo de los
representantes de cada gremio. Asi mismo nos indican que “la informacion no
es fluida, en ocasiones porque los procesos no estan listos”, tienen que pasar
por algunos filtros, necesitan ser revisados por la Comisién, aprobados por el
Consejo Universitario y recién ahi van a las Facultades, eso hace que se

demore en hacerse conocer.

Por su lado, los Directivos de la Carreras indican que ellos convocan a
reuniones con sus profesores para informarles sobre las propuestas, o
solicitarles su colaboracién en varios procesos, explican que “no existe tiempo
para otras cosas”, Asi mismo, indican que la informacion se da cuando se
necesita cumplir con un requerimiento, esto se evidencia con la siguiente

afirmacion;

e “cuando hay un programa bien importante se lo socializa en una reunion,
donde se lo presenta, se recoge las opiniones y luego la sintesis lo

mandan por mail”.

Las autoridades manifiestan que la informacion se envia a través del
Decanato o de la direccidén de la carrera, pero estan de acuerdo que “esto es
susceptible de mejorar, esta en construccion” La situacion presentada por las
autoridades refleja interés de comunicar de manera oportuna, tal como se

afirma en las siguientes frases:
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e “Yo estoy con ganas de propiciar alguna reunion que sea para
conversar. Seria bueno dar un espacio para que podamos conversar
sobre todas estas cosas”.

e “seria importante poder convocar a reuniones, pero tenemos el problema
de la inasistencia”.

e “Respecto a las reuniones “No la tienen todavia, pero la van a tener”.

Esto parece ser un elemento importante para solucionar la falta de

comunicacion que reconocen, existe en algunos miembros de la Facultad.

Por otro lado nos interesaba conocer si la Facultad tiene una estrategia
para que el proceso se realice sin crear mayores dificultades, sin embargo, este
ha respondido al modelo establecido por las autoridades de la Universidad,

puesto que, son ellos los que estan direccionando el proceso.

3.2.2 Canales

Las autoridades de la Facultad indican que la via mas utilizada para
comunicarse con los docentes e incluso con los estudiantes es el correo
electronico. Los directivos envian mails para comunicar los avances del
proceso de cambio en la Universidad. Ellos expresan que “hay momentos en

qgue se aprovechan los encuentros directos para hablar del tema”

Las autoridades expresan que “los canales utilizados son generados por
la propia Facultad”, indican también que las Direcciones de carrera “envian a
sus docentes modelos de gestibn académica, de la evaluacién, etc.”, en
algunas carreras eso es mas efectivo que en otras. Por ejemplo explican las
autoridades, “los docentes que no asisten a las reuniones que se los convoca,
se les informa de lo tratado a través del correo”, Aqui aparece otro problema,
algunos docentes no manejan la tecnologia y eso hace que el trabajo se

dificulte ain mas.
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Aunque la Universidad cuenta con medios de comunicacion diversa
(redes sociales, plataforma, pagina de la universidad, canales de radio y
television), parece que el correo electronico es el canal mas utilizado en todos
los niveles. Por su lado, las direcciones de carrera expresan que “la facultad

deberia tener un canal mucho mas efectivo de comunicacion”.

Para los Directivos de la Facultad, la forma de comunicarse con los
docentes es haciendo reuniones para explicar los requerimientos, lo que les
piden las autoridades de la Universidad. Lo que se hace, afirman las
autoridades es, que cuando “hay un programa bien importante se lo socializa
en una reunién, donde se lo presenta, se recoge las opiniones y luego se lo

mandan por un mail”.

3.2.3 Informacion

Algunos directivos manifestaron que en los inicios del proceso de
cambio en la Facultad, la informacion no estaba clara, no era oficial y existia
mucho rumor, por tal razén, los docentes vieron al proceso como “dificil,
confuso e incierto”, esta situacién gener6 descontento y principalmente

preocupacion a los docentes por lo que les depara el futuro.

La informacién no ha fluido en la Facultad en la medida que se
esperaba. Los directivos tienen la informacién, pero no se ha sido socializada a
todos los que forman la Facultad. EI modelo que ha seguido la Universidad es
transmisivo, de corte lineal, porque no se aprecia un proceso de
retroalimentacion al respecto. No ha sido posible el dialogo, se ha tratado de
que se cumplan los requerimientos y que los docentes estén al tanto de lo que

se necesita de ellos.

En la entrevista con las autoridades se afirma que la informacion es
generada desde arriba, se presenta en la Comision Académica de la
Universidad, conformada por representantes de todas las carreras, ellos la
analizan y la envian al Consejo Universitario conformado por los Decanos de

las Facultades, representantes de docentes, representante de estudiante y

99



representantes de trabajadores, quienes aprueban, solo en ese momento es
enviada a las distintas Facultades para su conocimiento y ejecucion segun el
caso. Desafortunadamente, los medios en el que se trasmite a los docentes,

estudiantes y personal no siempre funcionan como se espera.

En las encuestas realizadas a los estudiantes, el tema de la informacion
sobre los nuevos procesos que se dan dentro de la Facultad, los resultados son
de tendencia desfavorable por cuando el 57% de ellos la ve como ni débil ni
fuerte, el 28% como débil y apenas el 15% de los encuestados la considera
fuerte. (Ver cuadro # 11). El publico interno por su lado, considera que la
tendencia es favorable con respecto a la informacién recibida, por cuanto el
51% la ve como ni débil ni fuerte, el 39% la cataloga como fuerte, y apenas el
10% la ve como una debilidad. Esto da cuenta de que existe informacion pero
que esta informacién no siempre llega oportunamente a todos por igual.

Vemos, entonces que no hay un criterio compartido por estos dos grupos.

Grafico # 11
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En lo que respecta a las Autoridades y docentes a tiempo completo
sobre el indicador Informacion, ellos consideran que es necesaria mas
informacién al respecto, los docentes a tiempo completo desearian saber sobre
su situacion personal, sobre si les afectaria por ejemplo su presupuesto.
Lamentablemente, expresan “no tener una informacion clara de hacia dénde se
va e incluso algunos no entienden el proceso de cambio”, porque no existe a
pesar del tiempo transcurrido un consenso claro de cual es el camino a seguir o
qué hacer al respecto. Hace falta un mayor compromiso y también una

informacién mas clara.

Segun las autoridades la razén de la falta de informacidn oportuna radica
en que la informacién no ha sido proporcionada por las mismas autoridades de
la Secretaria Nacional o del Consejo de Evaluacién, esto se evidencia con la

afirmacion de una autoridad cuando dice:

e “lo que hizo la Vicerrectora Académica, es adelantarse a lo que le
pueden pedir, fue una forma de prevenir que ayud6é a solventar el
proceso... esta fue la razéon que motivé que tanta informacién circulara

en varias direcciones”

Por otro lado, las autoridades conocen que los docentes estan siendo
capacitados, ellos han sido invitados a talleres donde se les informa qué tienen
que hacer, como tienen que entregar las cosas, con el propésito de
involucrarlos en la planificacién del proceso de cambio. Semanalmente desde
la facultad se envia informacion a todos los docentes, pero parece que no
todos lo ven o no todos lo asimilan bien. En muchos casos no hay el
seguimiento adecuado

En lo que respecta a los estudiantes, los representantes son los
encargados de trasmitir la informacion a sus pares. Ellos tienen mejor llegada
que los docentes o los directivos, tal como es expresado por un directivo
cuando afirma:

o “Pareceria que existe poco deseo de conocer lo que pasa, no se acercan

a preguntar, no buscan conocer ni tratar estas tematicas”.
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Continuando con el analisis de los resultados de la encuesta realizada a
al publico interno cuando se les pregunta sobre la cantidad de informacion
recibida, ellos manifiestan en un 53% que la informacién que reciben es
abundante, con tendencia negativa, ya que el 45%, considera que es escasa y
para el 3%, es nula. Este resultado se contradice con los resultados expuestos
por los estudiantes, cuando indican que no estan informados sobre los
cambios. Asi mismo las autoridades han reconocido a lo largo del analisis que
tienen una deuda con los docentes y estudiantes porque hace falta socializar
este trabajo. Al encontrar esta contradiccion en el analisis consideramos que
esta situacion se presenta porque parte del cuerpo docente y del personal de la
Facultad siente que esta mas informado de lo que las autoridades creen. Esto
puede estar relacionado con la presencia de algunos docentes en otras

actividades de la Universidad.

Al preguntar a los publico interno sobre la calidad de la informacion
recibida, el 60% la considera muy satisfactoria, seguida de un 20% que la ve
como satisfactoria, mientras que el restante 20% la cataloga de poco
satisfactoria. Este resultado sigue la linea de lo expuesto anteriormente cuando
los docentes a tiempo completo afirman que la informacién es confusa y
contradictoria. En lo que respecta a la frecuencia con que la informacién es
proporcionada un 54% del publico interno considera que recibe informacion
siempre, mientras que un 34% considera que a veces la recibe y el 12%

considera que nunca la ha recibido.

3.2.4 Retroalimentacion

El proceso de retroalimentacién en la Facultad se da, pero no en la
proporcion que se espera, eso se debe a que los estudiantes y el personal no
cuentan con suficientes espacios para ofrecerla y tampoco, segun las
autoridades “existe un proceso instaurado donde se pueda generar la
retroalimentacion”, salvo los ya mencionados como son las reuniones de
profesores, el Consejo Directivo y la Comision Académica. Establecer un

espacio para conversar sobre estos temas seria lo mas indicado desde la
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perspectiva de los docentes y las autoridades, cuando uno ellos afirma “asi se
evitaria usar las reuniones de inicio de Semestre para convertirlas en espacio
de quejas y de preguntas que obstaculizan la planificacion establecida”. El
problema estad en que solo se encuentra establecida “la reunion de inicio de
Semestre.” El no contar con otros espacios para el dialogo para manifestar las
inquietudes, estas se realizan en lugares y con las personas equivocadas. Lo

expuesto se corrobora con la siguiente frase emitida por una autoridad:

e “los que no vienen comunican sus inquietudes y ansiedades a los
estudiantes, entonces se imparten una cadena de angustia que genera

otras posturas contrarias a las que se estan pidiendo”.

e Por otro lado, las autoridades manifiestan que los estudiantes si tienen
espacios donde pueden hablar del tema, como es la reunion de Consejo
Directivo a la que asisten los representantes estudiantiles, pero no se
han considerado otros; sin embargo, no lo descartan cuando afirman “no

se descarta la posibilidad de realizar alguna convocatoria”.

En lo que respecta al personal, las autoridades manifiestan que “ellos no
cuentan con un espacio para expresar sus ideas o sugerencias respecto al
proceso de cambio”. Esto, desde su percepcion haria que “los trabajadores no
cuenten con suficiente informacion” y eso seria el motivo de que no expresen
sus inquietudes y “no exista un proceso de retroalimentacién”. Para las
autoridades la intervencion del personal es necesaria, de eso depende que
estén las condiciones claras, tal como se afirma en la siguiente frase “es un
punto importante que ellos conozcan si bien no tienen poder de decision, pero
al menos que conozcan que si no acreditamos podemos perder nuestra fuente

de trabajo”.

Con respecto a otros involucrados en el proceso, las autoridades indican
que con los egresados “se ha perdido otras posibilidades de generar espacios
de encuentros vitales, con actividades alternas en la Facultad. Pensar en estos

espacios de encuentro se hace necesario, segun afirman los docentes “como
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estrategia para marcar lineas de cambio dentro de la oferta académica

universitaria”

Las autoridades afirman que los espacios que se proponen, no son
aprovechados por los docentes, “algunos no vienen como una manera de
oponerse”. En las reuniones de profesores por carreras, es donde “se tratan
estos temas, pero da pena pensar que vienen solo los mismos”. Por su lado,
los que asisten, que por lo general son pocos, convierten este encuentro en
espacio para protestar, criticar sobre lo que ya esta establecido, “sabiendo que

ya es ley y que no se puede cambiar”.

Para las autoridades, la retroalimentacion se da, en direccion
ascendente, desde las Direcciones de carrera hacia las autoridades de la
Universidad, y es en direccion descendente cuando afirman “se responden a
los requerimientos de los docentes y estudiantes, lo que se hace es tramitar lo

que esta formalizado, no aquello que proviene del rumor.”

Los docentes manifiestan tienen una forma de retroalimentar,
exponiendo sus quejas al afirmar que “no existe una buena sala de profesores,
ambiente mas propicio para el intercambio, no se puede entrar porque hay
gente trabajando ahi”. Con esta frase se conoce que existe entre los docentes
un ambiente de insatisfaccién, situacion que en algunos casos puede ser la
causa de su actitud reactiva frente a los requerimientos de las autoridades de la

Universidad.

Por otro lado, uno de los docentes entrevistados expresa: “hay dos
espacios donde se pueden dar ideas, una es en las reuniones que convoca la
Carrera y la otra posibilidad es por escrito”. Otro docente expresa que “a
menudo toco la puerta de la direccion de carrera y siento que no hay ningun
obstaculo para hablar, también con Decanato, uno puede decir lo que piensa,

pero a veces no se siente que es acogido”.

En la entrevista a los docentes a tiempo completo, es necesario resaltar
que hay unos docentes que afirman que pueden llegar mas facilmente a las
autoridades, pero segun afirman, “a veces existen cosas que ya no depende

de ellos”. De este aspecto, los docentes manifiestan que “la informacién es
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centralizada aunque también tenemos una que es mas lateral, que es la de la

Facultad”.

La informacién, segun indican algunos docentes a tiempo completo
“viene desde el Rectorado a través del Call center a los docentes y la Facultad
también la reenvia por mail”. A partir de esta forma de comunicarse, se puede
decir que la facultad genera espacios para la retroalimentacion y que se
cuentan con varios medios para comunicar, pero que a pesar de ello, esta no
llega a todos porque no estan disefiados a la medida y a la forma que permita

que todos los publicos reciban la informacién adecuadamente.

3.2.5 Comunicacion para el cambio

En la entrevista realizada a los directivos de las carreras encontramos un
reconocimiento por parte de las autoridades de que “no se ha trabajado en una
adecuada comunicacién dentro de las carreras”. Esto se hace palpable con la

siguiente frase de un alto directivo de la Facultad cuando afirma:

e “creo que tenemos una deuda las direcciones de carrera de socializar lo
que significa este cambio que se conoce a medias y este trabajo tiene

que ser socializado en profesores y estudiantes”.

La informacién se esta generando en varios espacios de la universidad,
el problema esta en que no todos estan al tanto de lo que esta pasando y hacia
dénde va la universidad. Hay muchas dificultades para que exista una
verdadera comunicacion, unos son de forma y otros de contenido. En la

entrevista realizada a un docente se expresé lo siguiente:
e “En literatura decimos que el lenguaje no comunica, enuncia”

El reconocimiento de los directivos de que no se ha socializado la
informacion pertinente a los cambios que enfrenta la Facultad se ve confirmada
con el desconocimiento que tiene la mayoria de los estudiantes, como lo refleja
el elevado porcentaje de estudiantes que respondié que no conocia de los

cambios que se estaban generando en la universidad, cuando el 62%
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respondié que no conocia, el 31% que medianamente y solo un 7% confirmé
que si conocia de los cambios indicados. Esta situacidon genera en los
estudiantes tension e incertidumbre sobre lo que les va a pasar y lo apreciamos
en el comentario de uno de los directores de carrera sobre los estudiantes
practicantes cuando preguntaron “;qué va a pasar con nosotros, nos vamos a

acreditar?”

En cuanto al conocimiento del cambio que se estd dando en la
universidad, publico interno respondieron positivamente, cuando el 53% indic6

que si conocia, el 33% que tenia dudas y un 15% manifesté que no.

También en la encuesta se constata que este proceso goza de mucha
aceptacién y que ellos estan conscientes de la importancia del tema, cuando el
79% lo considera muy importante y el 21% lo considera importante. Esta
valoracion de los participantes en relacion al cambio, permite ver a la Facultad
de Filosofia en un 44% cerca de las mas desatacadas dentro de la Universidad
Catolica Santiago de Guayaquil, seguido por un 44% que la considera entre las
mas destacadas y solo un 7% la ubica lejos de las destacadas. (Ver cuadro #
12)

Cuadro # 12

Imagen de la facultad con respecto a otras
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Porcentaje
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Lejos de los destacados Entre los mas destacados Cerca de los destacados

9-Fac filosofia en relacion a otras fac

Fuente: Encuesta a publico interno

Elaborado por: Las autoras
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Como ya se trabajé en el indicador sobre la Informacién, los estudiantes
indican en las encuestas que no ha existido conocimiento del proceso de
cambio al interior de la Facultad, como también lo han afirmado en las
entrevistas realizadas a las autoridades y a docentes a tiempo completo. Las
autoridades por su lado han manifestado que los estudiantes cuentan con
representantes ante los diversos organismos de la Universidad, y que ellos
deberian ser “los encargados de comunicarles sobre tema”, aunque el
problema estd en que segun expresan “existe poco interés de ellos por
conocer”, solo les ha interesado saber cuando existe algun cambio respecto a

la malla, la titulacion y el proceso de egreso.

En lo referente a quién se ha encargado de trasmitir la informacién sobre
el proceso de cambio, los estudiantes han manifestado que el 36% son los
profesores, seguido del 25% que indicé que son sus compaferos y apenas el

10% manifestd que han sido comunicados por el correo electrénico.

Sobre el aspecto de la comunicacién al publico interno de la Facultad y
sobre el flujo que ha seguido esta comunicacién encontramos, que la mayoria
ha manifestado, que la comunicacién la ha recibido a través de los Directores
de carrera con un porcentaje de 54%, el Decanato en un 21%, los
Coordinadores un 17% y finalmente por compaferos de trabajo un 8%. Como
se puede apreciar, la comunicacion descendente es la que prevalece en este

sistema implementado por la Facultad.

Por otro lado, aunque los canales que mas se han utilizados en este
proceso son mediados como el correo o el al utilizar el correo electronico o el
papel escrito, es evidente que también existe una comunicacion directa, sin
embargo, es muy baja en determinados grupos como los docentes y

estudiantes.

Por otro lado, en el interés de conocer si habia alguna persona
encargada de la comunicacién a nivel de la Facultad, se consulté con las
autoridades de la Facultad, a lo que ellos respondieron que no existe. En la
entrevista hubo muchas respuestas, porque son varias las personas que

estarian segun los entrevistados, en posibilidades de ser el portavoz de la
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Facultad, en primer lugar consta el Decanato como portavoz de los
requerimientos de las autoridades hacia los Directores de carrera y luego la
Direccién de carrera es a su vez el que estd a cargo de socializar esta

informacion al docente y al estudiante.

Los docentes a tiempo completo, tampoco conocen que haya una
persona encargada de la comunicacion en la facultad, para algunos los que
han estado encargados de la comunicacion son los Directores de carrera, los
Coordinadores Académico y Administrativo, el Decanato y todos los que
conforman el personal administrativo de la Facultad, pero concuerdan en que
no hay una posicion especifica encargada de la Comunicacion en la facultad.
En lo que respecta a las encuestas, los docentes y el personal, contestaron que
si conocia a quienes estaban encargados de conducir los cambios en la
universidad en un porcentaje de 53%, mientras que el 33% manifestaron tener

dudas y solo un 15% indicaron no conocer.

Las autoridades manifestaron ademas, que cuando existen aspectos que
No requieren mayor supervision, las decisiones pueden ser tomadas por la
propia Facultad, pero las autoridades entrevistadas coinciden en que la
mayoria de ocasiones lo que hacen las Direcciones de las Carreras es cumplir
con lo que requieren las Autoridades de la Universidad, debido a que ellos son
los que disponen de la informacién necesaria y cuentan con un equipo que

apoya el proceso desde diferentes frentes.

En la pregunta de si habian tenido preparacion para el cambio, algunos
docentes a tiempo completo manifestaron que no habian recibido informacion
de una manera sistematica. Sin embargo, uno de ellos indicd que si se habia
informado y que era importante que esa actitud de interés personal, provenga

del profesor por su compromiso ante la facultad y ante sus estudiantes.
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Grafico # 13

Consideracion de los servicios de la Facultad

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

Porcentaje

20,0%

10,0%

Fuerte Debil Mi debil ni fuerte

5.8 Consideracion de los servicios

Fuente: Encuesta a estudiantes de la Facultad

Elaborado por. Las autoras

En la entrevista a los docentes a tiempo completo sobre la preparacion
para el cambio, se indica que hay otro aspecto en que todavia no se ha logrado
mayor avance, segun afirma una docente “la atencibn a personas con
capacidades especiales”, Ellos indican que no se perciben cambios en este
aspecto dentro de la infraestructura, compra equipos especiales, adquisicion de
textos, equipos de computacion con programas que faciliten el aprendizaje,

entre otros.

Con respecto a los servicios, los estudiantes manifestaron que es de
tendencia media, aunque tiende a lo negativo, porque apenas el 55% lo ve
como ni débil ni fuerte, 33% lo ve como débil y solo el 12% lo ve como fuerte.
(Ver cuadro # 13). El mayor problema se encuentra en la agilidad de los
mismos. Los Publicos internos por su lado consideran que es de tendencia
media pero positiva cuando el 73% la considera ni débil ni fuerte, el 16% como
fuerte y el 10% como débil. (Ver cuadro # 14)
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Grafico # 14

Consideracion sobre los servicios que brinda la facultad
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3.8-s¢Como considera los servicios en la facultad?

Fuente: Encuesta a publico interno de la Facultad

Elaborado por: Las autoras

En la entrevista realizada a las autoridades se encuentra que la vision de
los cambios en la Facultad es valorada positivamente. Se considera que la
implementacion de los nuevos procesos esta en el camino correcto y beneficia
a los estudiantes, docentes y en general a la Educacién Superior. El publico
interno por su parte coincide con los criterios de las autoridades, al considerar
que este proceso es muy importante en el 79% vy el 21% lo cataloga como

importante, tal como se indica el siguiente cuadro. (Ver cuadro # 15)

Grafico # 15

El proceso de cambio en la Facultad

7-creo que el proceso de cambio dentro de la fac es:

I riuy importante
B importante

Fuente: Encuesta a publico interno de la Facultad

Elaborado por: Las autoras
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Con respecto a la participacion del pubico interno de la Facultad en el
proceso de cambio, ellos manifestaron que se sienten comprometidos con este
proceso el 83%, el 13% medianamente comprometida y el 5% no esta
comprometido. De igual forma en la pregunta sobre lo fortaleza de la Facultad
en relacion al cambio, el publico interno respondié que la fortaleza estaba en
el compromiso de toda la Facultad en el cambio Institucional con el 22%, en
segundo lugar se encuentra con el 18%, un grupo de docentes y trabajadores
que lo implementen. Con respecto a estos resultados se puede decir que los
miembros que conforman la Facultad de Filosofia (docentes y personal), estan
de que ellos son un elemento importante para que el proceso tenga los
resultados esperados, aunque esto no coincide con el bajo protagonismo que
mantienen tanto docentes como estudiantes en este proceso segun lo

manifestado por las autoridades.

Con respecto a la imagen interna en relacion al proceso de cambio que
esta viviendo la Facultad, los docentes y personal perciben en un 59% que es
buena, mientras que el 24% la percibe como muy buena y el 15% como
regular. Esto permite ver que la imagen de la Facultad en este proceso es de
tendencia positiva, aunque existen aspectos que todavia requieren mejorar.
Una parte importante de los aspectos involucrados en el proceso ha tenido
cambio, en la mayoria de las encuestas la tendencia recae en la media (ni
débil, ni fuerte), como lo han evidenciado los cuadros presentados en este

capitulo y los que se encuentran anexados al presente trabajo.

Por el lado de los estudiantes, se obtiene que ellos consideran al proceso como
importante, pero no han sido lo suficientemente comunicados al respecto,
situacién que se ha puesto de manifiesto en los resultados de la encuesta. Asi
también, se puede evidenciar con los porcentajes obtenidos que ellos han
percibo los cambios al igual que el personal docente y administrativo y de

servicios como de tendencia media.

Estos resultados nos permiten considerar que aunque desinformados al
respecto de lo que implica el proceso de cambio de la Educacion Superior, sus
miembros (docentes, estudiantes y personal) estan al tanto de que han existido

cambios en varios de los aspectos que forman parte de la Facultad.
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Destacando como mayor fortaleza de la Facultad la docencia, a tal punto que
ellos se han convertido en los transmisores de la informaciéon respecto a las
reformas implementadas por la Ley. En mayor grado ha sido de interés, los
aspectos relacionados con la malla curricular, la titulacion y el proceso de

egreso.

Asi en la encuesta realizada al publico interno el 59% de ellos,
manifiesta conocer que existe una planificacion estratégica para enfrentar los
cambios, mientras que el 34% respondié mas bien que no conoce, y apenas el

7% manifestd que tiene dudas al respecto.
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CONCLUSIONES

En esta parte del trabajo se va a presentar las conclusiones de la
investigacion. Para ello, se han considerado los elementos esenciales de cada
variable, las preguntas de investigacién y los objetivos establecidos en el

proceso metodoldgico.

Los objetivos de la investigacion se han cumplido en su totalidad. En
relacion con el Objetivo General: caracterizar la imagen que tienen los publicos
internos sobre la Facultad de Filosofia de la Universidad Catélica de Santiago
de Guayaquil en el escenario de cambio de la Educacién Superior del
Ecuador, se logré caracterizar la situacion de la imagen mediante el estudio

diagnostico realizado.

Para lograr cumplir con el objetivo general, fue necesario dar
cumplimiento de igual forma a los objetivos especificos disefiados, que se
derivaron del anterior. En este sentido, tal y como establecian los objetivos
especificos: se caracterizd la imagen de la Facultad segun la percepcién de sus
publicos internos, se analizaron los procesos comunicativos internos de la
Facultad, se establecio el nivel de conocimiento de los publicos respecto a los
cambios producidos en ella y se analizé la valoracion del publico frente a este

proceso, como partes integrantes de la investigacion realizada.

Al caracterizar la percepcion del publico interno de la Facultad en este
contexto de cambio, los resultados muestran una percepcion de imagen
fragmentada y diversa segun los diferentes grupos que participan en esta
investigacion (Autoridades, docentes a tiempo completo, publico interno y
estudiantes). Para los entrevistados la imagen es satisfactoria con tendencia
positiva, para el publico interno la imagen es media con tendencia positiva y

para los estudiantes, es en general media con tendencia a lo negativo.

La indagacion arroja resultados que muestran un clima satisfactorio con
rasgos de tipo paternalista. Las autoridades al interior, cuando cuentan con la
informacioén, toman decisiones en conjunto. El trato con sus docentes y
personal es de familiaridad y simpatia. Pero las decisiones no son consultadas,

estan ya establecidas desde “arriba”, con el fin de lograr los resultados
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esperados. Por su lado, los docentes a tiempo completo tienen mayor contacto
con los estudiantes y son los encargados de comunicar los cambios, de
acuerdo al conocimiento que tienen de los mismos. Los docentes a tiempo
completo sienten que no existen suficientes espacios de diadlogo con los
directivos de las carreras, aunque estos ultimos dicen que si los brindan, pero

reconocen que son pocos y que deben mejorar.

Para las autoridades, la imagen de los procesos que se estan generando
en la Facultad es positiva, pero aseguran que no existe el compromiso de

algunos docentes y que en su mayoria los estudiantes no estan interesados.

Al diagnosticar los procesos comunicativos de la Facultad, se evidencio
que la comunicacion en la Facultad se ha manejado al margen de los intereses
de los miembros de la Facultad, la falta de una gestién de la comunicacion y de
una persona encargada de manejarla, ha generado la comunicacién informal
(rumor), la utilizacién de canales poco efectivos, la generacion de informacion
desordenada, y por la tanto una imagen fragmentada de la facultad y de

tendencia media (ni débil ni fuerte) en este proceso de cambio.

El canal mas utilizado ha sido el correo electronico. Los docentes a
tiempo completo reconocen que este es el canal mediado por el cual reciben
mas informacién de los Directivos y Autoridades, aunque también indican que
existen otros canales que se utilizan como son los documentos escritos y la

pagina web de la Universidad.

Hay predominio de la comunicacion formal, lineal y de flujo vertical
descendente. La informacion sigue la linea jerarquica, desde el Vicerrectorado
Académico hacia el Decanato y las Direcciones de carreras. Existe poca
comunicacion ascendente que asegure la comprension y el cumplimiento de lo
solicitado. Como se dijo en parrafos anteriores, el canal mas utilizado para
comunicarse desde los directivos hacia los publicos internos es el correo

electroénico.

Otros canales mediados son la pagina web y las comunicaciones

escritas. Entre los canales directos estan las reuniones de inicio de ciclo.
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Algunas carreras hacen mayor uso de este canal y tienen mejores resultados

que otras.

Otro flujo existente entre los miembros de la Facultad es el horizontal, las
decisiones al interior de la carreras son tomadas en conjunto en reuniones
establecidas en la estructura organizacional de la universidad como son: el

Consejo Directivo y las Comisiones Académicas.

En relacion al nivel de conocimiento de los publicos internos sobre el
proceso de cambio, el resultado obtenido es considerado como de escasa
comunicacién, especialmente con los estudiantes. Por su lado, el publico
interno admite que existe conocimiento pero que este no es suficiente para
comprender todo lo concerniente al proceso de cambio. Las Autoridades, al
contrario, muestran un profundo conocimiento del tema, aunque a veces han

recibido informacion de manera confusa.

Con respecto a la valoracion de los publicos internos en relacion al
cambio, los resultados evidencian que existe tendencia hacia lo negativo,
percibiéndose insatisfacciones y quejas por parte de los estudiantes y por parte
de un grupo de docentes sobre los diversos aspectos relacionados con el
cambio. La evaluacion es en general de tendencia media, entre lo débil y lo
fuerte, situacion que expone los resultados en el avance de los aspectos como

la Docencia, Investigacion, Vinculacion, Tecnologia e Infraestructura.

Los estudiantes en su mayoria revelan porcentajes con valoracion de
tendencia media en todos los criterios relacionados con estos procesos. Para
ellos la Facultad se encuentran en el proceso de cambio, en consecuencia su

valoracion respecto al proceso es de tendencia negativa.

Los docentes y personal, por su lado presentan también una valoracion de
tendencia media, aunque los docentes entrevistados manifestaron que si bien
existen cambios, estos no son suficientes para mejorar todos los aspectos que
se necesitan, hay aspectos que quedan aun pendientes, la tendencia es mas

positiva.

Por su lado, el proceso de cambio en aspectos como la Infraestructura,

la Biblioteca y los Servicios han sido percibidos con mayor dificultad en la
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Facultad, especialmente los estudiantes se sienten insatisfechos al respecto,
incluso los Directivos y Docentes a tiempo completo de la Facultad, hacen eco
de esta insatisfaccion y expresan la importancia de que las autoridades de la
Universidad tengan mayor intervencion para que estos indicadores de gestion

mejoren.

En el trabajo no se utilizd hipdtesis, pero se establecieron dos Ideas a
considerar que han sido la guia para el presente estudio. Estas Ideas partieron
primero estableciendo que los publicos internos de la Facultad de Filosofia
estan adecuadamente informados acerca de los cambios que se producen hoy
en la Universidad y que la comunicacion relacionada con este proceso de
cambio es adecuada; en segundo lugar se consideré que la imagen de los
publicos internos estudiados sobre la Facultad de Filosofia como tendencia es
favorable y que la imagen en relaciéon con el cambio que se produce hoy en la

academia se caracteriza por ser positiva. Ambos aspectos fueron analizados.

La primera idea no ha podido cumplirse porque la comunicacion no ha
sido adecuada para todos los miembros en la misma dimension. Esta ha sido
adecuada para los docentes y el personal, al considerar que la informacion
recibida es abundante, mientras que para los estudiantes la comunicacién ha

sido inadecuada, cuando consideraron a la informacién recibida como escasa.

En lo que respecta a la segunda idea, esta se ha cumplido porque la
imagen de la Facultad en este proceso de cambio es favorable aunque las
opiniones estan divididas y provocan una fragmentacion. La imagen esta
valorada como media de tendencia favorable, cuando los docentes y el
personal de la Facultad la consideran entre las mas destacadas de la
Universidad. Con respecto al proceso de cambio por el que esta viviendo la
Educacion Superior, los miembros de la Facultad concuerdan que este
proceso es positivo porque es un proceso que permite el desarrollo de las

carreras.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo al estudio realizado y en respuesta a los objetivos de la
investigacion, se pone a consideracion de las autoridades correspondientes las

siguientes recomendaciones:

Designar un encargado especializado en comunicacion, que asuma la
direccion de la gestion de comunicacion en la Facultad y realice un monitoreo
de los mensajes dirigidos especificamente a docentes, estudiantes y personal
de la Facultad, fomentando Ila retroalimentacién. Recordando que es
responsabilidad de la Facultad que los mensajes lleguen adecuadamente a los

diferentes receptores.

Disefar un plan estratégico de comunicacion que logre una imagen positiva de
la Facultad, basado en espacios y canales adecuados de comunicacién con
sus publicos. El disefio del plan debe establecer el espacio temporal del

proceso, debe ser escrito y socializado.

Diversificar y mejorar el uso de canales de comunicacién. Entre los
canales de comunicacion se pueden considerar eventos y concursos para
estudiantes con la participacion de docentes, hacer uso del canal y la radio de
la UCSG, realizar campanas de comunicacién y aumentar la elaboracion de
folletos informativos en los que participen estudiantes y docentes de la

Facultad.

Fortalecer los espacios de retroalimentacion sobre temas que sean de
interés para estudiantes y para docentes que, cubran sus necesidades de

conocimientos sobre los cambios generados en el contexto universitario

Establecer un estilo de comunicacion unitario y armonioso considerando
aspectos relacionados con la Facultad y con la Universidad, facilitando la

comprension de los procesos y cambios que se den al interior .

Identificar entre los docentes y los estudiantes a Lideres para crear patrones de

comunicacion que faciliten el disefio y difusién de los diferentes mensajes
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Elaborar programas de comunicacion que puedan responder a

situaciones especiales que se presenten en la Facultad.

Enriquecer y fortalecer los elementos que integran la cultura de la
Facultad para conducir a docentes, estudiantes y personal al desarrollo de las

carreras.

Lograr una mayor coordinaciéon con el Departamento de Comunicaciéon vy
Marketing de la Universidad, para conseguir los soportes personales,
materiales y econdmicos necesarios. Con esto la Facultad estara alineada a la

politica que genera la imagen global de la Universidad.

Estas recomendaciones van mas alla del proceso de cambio por el que
atraviesa actualmente la Educacion Superior, este servira para que la Facultad

enfrente cualquier cambio futuro.

Es importante recordar que los cambios vertiginosos son una constante
en el ciclo de vida de cualquier organizacion en los tiempos actuales y que el
adecuado manejo de la comunicacion bilateral, ayudara a las organizaciones a

prevenir situaciones de inestabilidad e incertidumbre.
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UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

ENCUESTA PARA LOS ESTUDIANTES

Datos generales: (encierre en un circulo el nimero en el casillero en blanco que le

corresponda)
No. | Edad No. | Sexo No. Carrera No. Anos de
estudio

1 18 - 20 |1 Femenino 1 Comunicacion Social 1 1 -2 afos
anos

2 21 — 252 Masculino 2 Psicologia Clinica 2 3 — 4 anos
anos

3 26 - 30 3 Psicologia 3 5 — 6 afos
afnos Organizacional

4 31 6 més 4 Pedagogia 4 7 6 mas

Instructivo:

Se esta realizando una investigacion sobre la Imagen de la Facultad en relacion al
cambio generado en la Educaciéon Superior. Para ello hemos confeccionado el
presente cuestionario que tiene como objetivo conocer todos los aspectos
relacionados con el tema de referencia. Solicitamos de ustedes sus mas sinceras
respuestas ya que nos seran de gran ayuda. Muchas gracias por la colaboracion
prestada.

Los autores.

(Encierre en un circulo el numero de la respuesta que corresponda con su

criterio)

¢,Conoce Ud. que se estan implementando cambios en la Educaciéon Superior?

No conozco

Conozco mas o menos

Conozco bien

1

2

3

1. ¢ Conoce Ud. que se esta dando un proceso de cambio en la Fac

ultad?.

No conozco

Conozco mas o menos

Conozco bien

1

2

3

2. ¢Qué importancia tiene para usted ese proceso de cambio?

Muy importante Importante Poco importante
1 2 3
3. ¢Ha recibido alguna informacion con respecto al

implementado en la Facultad?

Si

No

Medianamente

3
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Si responde afirmativamente ¢ A través de qué canales se le ha informado sobre estos

cambios?
Directivo | Profesores | Carteleras Correo Pagina Compaiieros Otros
s Web
1 2 3 4 5 6 7
¢, Cuales?
4. ;Cbmo considera usted los siguientes aspectos de la Facultad?
Débil | Ni débil ni fuerte Fuerte
1 | Docencia 1 2 3
2 |Investigacion 1 2 3
3 |[Comunicacion 1 2 3
4 | Vinculacién 1 2 3
5 |Estado de la Infraestructura 1 2 3
6 |Biblioteca 1 2 3
7 | Tecnologia 1 2 3
8 | Servicios 1 2 3
9 |Informacion 1 2 3

5. A sujuicio, ¢cuales son las dificultades que enfrenta la Facultad actualmente?

Agilidad en los Infraestructura Comunicacion Tecnologia Preparacion | Participacion y compromiso
servicios del personal de la docencia
1 2 3 4 5 6

7.En su opinion, considera usted que la comunicacién entre los estudiantes y la

facultad es
Mala Regular Buena Muy buena
1 2 3 4
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UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

CUESTIONARIO PARA PUBLICO INTERNO

TEMA: SITUACION DE LA FACULTAD DE FILOSOFIA

OBJETIVO: Conocer lo aspectos relacionados con la imagen de la Facultad de
Filosofia en relacion al proceso de cambio de la Educaciéon Superior

Datos generales: (encierre en un circulo el nUmero que le corresponda)

No | Edad: No Sexo No | Carrera No | Labor que Anos de servicio
realiza UCSG

1 18-20 afios 1 Femenino | 1 Comunicacion | 1 Docencia 1 Menos de 1 afio

2 21-25 afios Masculino | 2 Psicologia Administraciéon | 2 1- 5 afios

3 26-30 afos 3 Pedagogia 3 Ambas 3 6- 10 anos

4 31-35 afos 4 Todas 4 11 — 15 afos

5 36- 40 afos 5 16 — 20 afos

6 41- 45 afios 6 21 — 25 afios

7 46 6 mas 7 Mas de 25 anos

Instructivo:

Solicitamos de ustedes sus mas sinceras respuestas y responder a todas las
preguntas, ya que nos seran de gran ayuda para el estudio que estamos realizando.

Muchas gracias por la colaboracién prestada.

Las autoras.

1. ¢ Conoce Ud. La misiéon de la Facultad?.

No la conozco

menos

La conozco mas o

La conozco bien

1

2

3

De ser afirmativa su respuesta (2 o 3) enuncie brevemente en qué consiste la misma.
Si su respuesta es 1 pase a la pregunta No 2

1. ¢Conoce usted si la Facultad posee una Planificacién estratégica?

Si

NO

Tengo dudas

1

2

3

De ser afirmativa su respuesta (1), ¢, a través de quién se entera Ud. de esa Planificacion?

Decanato

Directores de Carrera

Coordinadores

Compainieros de trabajo

1

2

3

4
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1. ¢ Cbmo considera usted los siguientes aspectos en la Facultad

Débil | Ni débil ni fuerte Fuerte
1 | Docencia 1 2 3
2 |Investigacién 1 2 3
3 | Comunicacion 1 2 3
4 |Vinculacion 1 2 3
5 |Estado de la Infraestructura 1 2 3
6 |Biblioteca 1 2 3
7 | Tecnologia 1 2 3
8 | Servicios 1 2 3
9 |Informacion 1 2 3

2. ¢Conoce usted que la Universidad Catdlica de Guayaquil se encuentra en un

proceso de cambio?

Si NO Tengo dudas
1 2 3
1. Asujuicio, icuales son las dificultades que enfrenta la Facultad actualmente? (escoja hasta 2)
Agilidad en | Infraestructu | Comunicacié | Tecnologia Preparacion del | Participaciony
los ra n en todos personal compromiso de
Servicios los niveles la docencia
1 2 3 4 5 6
2. ¢Cbmo considera usted el proceso de cambio que esta viviendo la Facultad? ( escoja
hasta 2)
Proceso externo Proceso externo dificil Proceso interno necesario
obligatorio pero necesario para el desarrollo de las

Carreras

1

2

3

1. Este proceso de cambio en el que se ha insertado la Facultad cree usted que es:

Muy Importante

Importante

Medianamente importante

1

2

3

Escoja los 3 dmbitos mas destacados en los que usted ha percibido cambios dentro de la

Facultad.

Personal Docente

Investigacion

Vinculacion

Infraestructura

Capacitacion

Sistema de evaluacién docente

NOARWN =

Sistema de evaluacién de estudiantes

1. Enrelacién con otras Facultades ¢ en qué posicidon cree usted que se encuentra
la Facultad de Filosofia
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Lejos de las Cerca de las destacadas | Entre las mas destacadas
destacadas

1 2 3

2. Usted conoce quienes estan encargados de conducir el cambio en nuestra
Universidad?

Si No Tengo dudas
1 2 3
3. ¢ Cbmo percibe el cambio que se esta produciendo en la Facultad?
Poco satisfactorio Satisfactorio Muy satisfactorio
1 2 3

4. Sobre su labor en la Facultad, con relacion al cambio usted se siente:

No Comprometido | Medianamente comprometido | Comprometido
1 2 3

5. De acuerdo a su criterio, escoja los 3 aspectos importantes con que la Facultad

cuenta para este proceso de cambio:

Grupo de docentes y trabajadores que lo implementen

*

2 Cuidado permanente de las instalaciones, equipos y servicios

3 Incentivo a la participacidon del personal docente y administrativo en el proceso

4 Fomento al conocimiento de las nuevas disposiciones establecidas por las
autoridades

5 Generacién espacios de dialogo con docentes y estudiantes

6 Preocupacion por la revisibn permanente de sus procesos

7 Compromiso de toda la Facultad con el cambio Institucional

1. Situviera que definir el ambiente interno que vive en la Facultad, s, con qué expresion lo

Una sala de urgencia
Una sala de espera

haria?
1 Una gran familia
2 Una selva
3 Un grupo de amigos
4 Un cuartel
5
6

2.  En su opinién, ¢los distintos departamentos de Facultad colaboran mutuamente para
lograr el cambio?
No colaboran Colaboran poco Colaboran mucho
1 2 3

3. ¢Cbmo calificaria las relaciones con su Jefe inmediato superior?

| Malas | Regulares | Buenas | Muy buenas
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.+ [ 2 [ 3 | 4 |

4. ¢Qué imagen cree usted que ofrece la Facultad a sus publicos internos?
Mala Regular Buena Muy buena
1 2 3 4
5. ¢Se corresponde la imagen que tiene la Facultad con la realidad?
1 No, la realidad es peor
2 No, la realidad es mejor
3 Si, se corresponde
6. ¢Cbémo valoran la comunicacion en la Facultad?
Muy importante Importante Poco importante
1 2 3
7. De ser afirmativa su respuesta (1), sen qué medida esa comunicacion ha influido en la
imagen que Ud. tiene de la Facultad?
8. .;Como valora la informacion que Ud. recibe sobre los cambios de la Facultad?
Abundante Escasa Nula
1 2 3
9. ¢Con qué frecuencia Ud. recibe informacion acerca de los cambios que se
implementan en la Facultad?
Siempre A veces Nunca
1 2 3
10. Generalmente las relaciones que mantienen con la Autoridad (Decano, Directores de
Carrera) son: (Marque sefialando con el numero 1 lo mas importante, con el 2 el
siguientes, etc.)
relativas al trabajo
trabajo y familia
trabajo e intereses comunes
trabajo y actividades sociales
Otras,
icuales?
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UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Guia de Entrevista a Autoridades de la Facultad de Filosofia

Nombre del entrevistado
Fecha

1.

¢, Cual es la vision de la Facultad en relacién a los cambios establecidos
en la Educacion Superior?

¢, Como la facultad esta gestionando el proceso de cambio establecido en
la Universidad?

Ese proceso de cambio esta dirigido al perfeccionamiento de qué ambitos
en la facultad?

¢El personal de la Facultad en los distintos niveles tiene conocimiento de

esa preparacion para el cambio?

5. ¢Los docentes y estudiantes tienen conocimiento de estas propuestas?

6. ¢Tienen los trabajadores posibilidades de expresar ideas y sugerencias

respecto al cambio?

Tienen los docentes y estudiantes posibilidades de expresar sus
sugerencias al respecto?

Cémo percibe el publico interno (trabajadores, docentes, estudiantes)

estos cambios?

9.- ¢ Qué importancia le atribuye usted a la Comunicacion en este proceso?

10.- Qué medios o vias se utilizan en la Facultad para comunicar a los

publicos sobre el cambio?

11.- ¢Existe alguna persona encargada de la comunicacion que atienda

este proceso en la Facultad?

12.- Se da respuesta a sugerencias, quejas, ideas planteadas por los

trabajadores, docentes o estudiantes? ¢ Quién genera esa respuesta?

13.- Considera usted que ¢existe una estrategia establecida en la Facultad

para el proceso de cambio? O ;la estrategia al respecto viene establecida

desde las autoridades del nivel de universidad?

14.- La Facultad ¢4 utiliza canales propios para la generacion de informacién

sobre el cambio o esa informacion es canalizada a través de algun

departamento de la Universidad?
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15.- ;Como es el nivel de comunicacioén de las carreras en relacién con el
cambio?

16.- Como es el nivel de comunicaciéon entre docentes y estudiantes en
relacion al cambio

17.- Considera usted que ¢ los flujos de comunicacion de la Universidad a la
Facultad y de la Facultad hacia las carreras son fluidos?

18.-Considera usted que ;existen valores de la cultura con relacién al
cambio en la Facultad?

19.- ¢ Cual es la frecuencia con que se abordan los temas relacionados con
el cambio en la Facultad?

20.- ;Cuales son los temas que se abordan con relacién al cambio: disefio

curricular, perfil docente, infraestructura, vinculacion, investigacién, etc.?

Observaciones:
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UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
Guia de Entrevista a Docentes de la Facultad de Filosofia

Nombre del entrevistado Fecha

1) ¢Como evalua usted la gestion del proceso de cambio establecido en la
Universidad por parte de la Facultad?

2) ¢ Considera usted que existe una estrategia establecida en la Facultad para
el proceso de cambio? O la estrategia al respecto viene establecida desde las
autoridades de la universidad?

3) ¢ Conoce usted en qué temas esta enfocado el cambio?

4) ¢ En qué ambitos de la facultad usted percibe los cambios?

5) ¢ Usted como docente de la Facultad cree que ha tenido preparacién para el
cambio?

6) ¢Qué importancia le atribuye usted a la Comunicacién en este proceso de
cambio?

7) ¢Qué medios o vias utiliza la Facultad para comunicar el proceso de
cambio?

8) ¢ Existe alguna persona encargada de comunicar este proceso de cambio en
la Facultad?

9) ¢ Tiene usted oportunidad de expresar ideas, sugerencias, quejas, ideas?
¢, Se da respuesta a ellas? ;Cree usted que se toman en cuenta?

10) ¢La Facultad utiliza canales propios para la generacion de informacion
sobre el cambio o esa informacibn es canalizada a través de algun
departamento de la Universidad?

11) ¢Como es el nivel de comunicacidon entre Autoridades, docentes vy
estudiantes en relacién al cambio?

12) ¢Considera usted que los flujos de comunicacién de la Universidad a la
Facultad y de la Facultad hacia las carreras es fluida

13) ¢ Considera usted que existe cultura de cambio en la Facultad o este es un
fenémeno totalmente nuevo?

14) ¢Cual es la frecuencia con que se abordan los temas relacionados con el

cambio en la Facultad?
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Edad

GRAFICO No. 1

ANOS DE SERVICIO DEL PUBLICO INTERNO

I I I
10,0% 20,0% 30,0%

Porcentaje

Fuente: Encuesta al Publico interno

Elaborado por: Las autoras
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GRAFICO 2
SEXO DE PUBLICO INTERNO

Estadi sticos

Sexo
N Validos 41

Perdidos 0

Sexo
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Validos Femenino 25 61.0 61.0 61.0

Masculino 16 39.0 39.0 100.0

Total 41 100.0 100.0

Sexo

B Femenina
W Masculing

Fuente: Encuesta de Publico interno

Elaborado por: Las autoras
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Porcentaje

GRAFICO No. 3

CARRERAS EN LAS QUE LABORA EL PUBLICO INTERNO

40,0%

30,0%

[
)
[=)
i

10,0%

0,0%—

Comunicacion Psicologia Todas Pedagogia

Carrera

Fuente: Encuesta a Publico interno

Elaborado por: Las autoras
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Afios de servicios

GRAFICO No. 3

ANOS QUE LABORAN

1-5 afios

16-20 afios

11-15 afios

6-10 afios

Menos de 1 afio

21-25 arios

| I
5,0% 10,0% 15,0%

Porcentaje

Fuente: Encuesta a Publico interno

Elaborado por: Las autoras
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Porcentaje

GRAFICO No. 4

CONOCIMIENTO DE LA PLANEACION ESTRATEGICA DE LA FACULTAD

50,0% ]

50,0% ]

40,0%1

30,0%

20,0%

10,0%

Tengo dudas Mo Si

2-;Conoce si la fac posee Planificacion estratégica

Fuente: Encuesta a Publico interno

Elaborado por: Las autoras
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Porcentaje

GRAFICO No. 5

CONSIDERACION DE LA DOCENCIA

§0,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

Débil i déhil ni fuerte Fuerte

3,1-;Como considera la docencia de la facultad?

Fuente: Encuesta a estudiantes

Elaborado por: las autoras
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Porcentaje

GRAFICO No. 6

CONSIDERACION DELA INVESTIGACION

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

Fuerte i clébil ni fuerte Dehil

3,2-;Como considera las investigaciones en la facultad?

Fuente: Encuesta a Publico interno

Elaborado por: Las autoras

143




Porcentaje

GRAFICO No. 7

CONSIDERACION DE LA COMUNICACION

60,0%

DeEkil Fuerte Mi clébil ni fuerte

3,3-;iComo considera la comunicacion en la facultad?

Fuente: Encuesta a estudiantes

Elaborado por. Las autoras
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Porcentaje

GRAFICO No. 8

CONSIDERACION SOBRE LA VINCULACION

Débil Mi dd&hil ni fuerte

3,4-;Como considera la vinculacion en la facultad?

Fuente: Encuesta a estudiantes

Elaborado por: Las autoras
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Porcentaje

GRAFICO No. 9

CONSIDERACION SOBRE LA INFRAESTRUCTURA

50,0%1

B0,0%

40 0%

20,0%

Fuerte Déhil Mi débil ni fuerte

3,9-;Como considera el estado de la infraestructura en la facultad?

Fuente: Encuesta al Publico interno

Elaborado por: Las autoras
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Porcentaje

GRAFICO No. 10

CONSIDERACION SOBRE LA BIBLIOTECA

50,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

Fuerte Déhil Mi clgbil i fuerte

3,6:Como considera la biblioteca de la facultad?

Fuente: Encuesta al Publico interno

Elaborado por: Las autoras
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Porcentaje

GRAFICO No. 11

CONSIDERACION SOBRE LA TECNOLOGIA

Fuerte i cléhil ni fuerte

3,7-;Como considera la tecnologia en la facultad?

Fuente: Encuesta al Publico interno

Elaborado por: Las autoras
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Porcentaje

I
=

GRAFICO No. 12

CONSIDERACION DE LOS SERVICIOS DE LA FACULTAD

B0,0%

50,0%]

[ ]
i

20,0%

Débil Mi dd&hil ni fuerte

3,8-;Como considera los servicios en la facultad?

Fuente: Encuesta al Publico interno

Elaborado por: Las autoras
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Porcentaje

GRAFICO No. 13

CONSIDERACION SOBRE LA INFORMACION

£0,0%

Dehil Fuerte Mi clébil ni fuerte

3,9-;Como considera la informacion en la facultad?

Fuente: Encuesta a Publico interno

Elaborado por: las autoras
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GRAFICO No. 14

CONOCIMIENTO SOBRE EL PROCESO DE CAMBIO

Estadi sticos

4-; Conoce que la UCSGesta en proceso de cambio?

N Validos 41
Perdidos 0

4-; Comce que la UCSGesta enproceso de cank o ?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Si 40 97.6 97.6 97.6
No 1 24 24 100.0
Total 41 100.0 100.0

4-;Conoce que la UCSG esta en proceso de cambio?

Hsi
W No

Fuente: Encuesta a Publico interno

Elaborado por: Las autoras
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ales son las dificultades que enfrentala
Facultad actualmente?

5. A su juicio, scu

GRAFICO No. 15

DIFICULTADES QUE ENFRENTA LA FACULTAD ACTUALMENTE

Participacion v compromisa de la docencia

Comunicacion en todos los niveles

Preparacion del personal

Agililad en log servicios

I 1 |
0,0% 5,0% 10,0% 15,0%
Porcentaje

Fuente: Encuesta a Publico interno

Elaborado por: Las autoras
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Porcentaje

GRAFICO No. 16

CONSIDERACION DEL SOBRE EL PROCESO DE CAMBIO

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

Proceso externo obligatorio Proceso externo dificil pero  Proceso interno necesario para el
necesario desarrollo de las Carreras

6. ;Como considera usted el proceso de cambio que esta viviendo la
Facultad?

Fuente: Encuesta a Publico interno

Elaborado por: Las autoras
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8. Escoja los 3 ambitos mas destacados en los que usted ha

percibido cambios dentro de la Facultad.

GRAFICO No. 17

AMBITOS EN LOS QUE SE PERCIBE EL CAMBIO EN LA FACULTAD

Personal Docente

Sistemna de evaluacion docents

Sigtema de evaluacion estudiante

Winculacion

Infraestructura

| I
0,0% 10,0% 20,0%

Porcentaje

Fuente: Encuesta a Publico interno

Elaborado por: las autoras
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Porcentaje

GRAFICO No. 18

FACULTAD DE FILOSOFIA EN RELACION CON OTRAS

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

Lejos de los destacados Entre los mas destacados Cerca de los destacados

9-Fac filosofia en relacion a otras fac

Fuente: Encuesta a Publico interno

Elaborado por: Las autoras
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Porcentaje

GRAFICO No. 19

QUIEN SE ENCARGA DE CONDUCIR EL CAMBIO

60,0%

50,0%

40,0%1

30,0%

20,0%

10,0%

0,0%~

Tengo dudas

10-Quien conduce el cambio?

Fuente: Encuesta al Publico interno

Elaborado: Las autoras
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Porcentaje

GRAFICO No. 20

PERCEPCION SOBRE EL CAMBIO EN LA FACULTAD

50,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%1

10,0%

Poco satisfactorio Muy satisfactorio

11-Como percibe el cambio en la fac?

Fuente: Encuesta al publico interno

Elaborado por. Las autoras
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Porcentaje

GRAFICO No. 21

COMPROMISO CON EL CAMBIO

100,0%]

80,0%

60,0%

40,0%

20,0%

Mo comprometico Medianamente comprometido Comprometido

12-Su labor en la Fac con respecto al cambio

Fuente: Encuesta al Publico interno

Elaborado por: Las autoras
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GRAFICO No. 22

CON LO QUE CUENTA LA FACULTAD PARA EL PROCESO DEL CAMBIO

Compromiso de toda la Facultad con el cambio Institucional

Grupo de docentes vy trabajadores gue lo implementen

Fomento al conocimiento de las nuevas disposiciones
establecidas por las autoridades

Preocupacion por la revision permanente de sus procesos

Incentive a la participacion del personal docerts y
administrativo en el proceso

Cuidado permanente de las instalaciones, equipos v servicios

Generacion espacios de didlogo con docertes vy estudiantes

I | | |
0,0% 50%  100%  150%  200%  250%

Porcentaje

Fuente: Encuesta al Publico interno

Elaborado por: las autoras
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14-Defino el ambiente interno en la fac para el cambio como:

GRAFICO No. 23

PERCEPCION DEL AMBIENTE INTERNO CON EL CAMBIO

Una gran familia

Un grupo de amigos

Una sala de urgencias

Una sala de espera

1 I |
0,0% 10,0% 20,0% 30,0%
Porcentaje

Fuente: Encuesta al Publico interno

Elaborado por: Las autoras
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GRAFICO No. 24

RELACION CON EL JEFE INMEDIATO

=
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Regulares

16-Relacion con su jefe inmediato superior

Ialas=

I | |
0,0% 20,0% 40,0% 50,0%

Porcentaje

Fuente: Encuesta al Publico interno

Elaborado por: Las autoras
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17-La imagen de la facultad a pablicos internos considero

que es:

GRAFICO No. 25

CONSIDERACION SOBRE LA IMAGEN INTERNA DE LA FACULTAD

I I 1 I |
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%

Porcentaje

Fuente: Encuesta a Publico interno

Elaborado por: las autoras
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GRAFICO No. 26

18-Correspondencia de laimagen con la realidad

Estadi sticos

18-Correspondencia de la imagen con la realidad

| | Mo, |a realidac es mejor
W si, s corresponds

CORRESPONDENCIA DE LA IMAGEN DE LA FACULTAD CON LA REALIDAD

N Validos 39
Perdidos 2
B-Correspo nderci a de la i magen con la reali dad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos No, la realidad es mejor 7 171 17.9 17.9
Si, se corresponde 32 78.0 82.1 100.0
Total 39 95.1 100.0
Perdidos Sistema 2 4.9
Total 41 100.0

Fuente: Encuesta al Publico interno

Elaborado por: las autoras
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Porcentaje

GRAFICO No. 27

VALORACION DE LA COMUNICACION EN LA FACULTAD

50,0%

40,0%

30,09

20,0%

10,0%

Poco importante Muy Importante Importante

19-Valoracion de la comunicacion en la fac

Fuente: Encuesta al Publico interno

Elaborado por: Las autoras
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Porcentaje

GRAFICO No. 27

VALORACION DEL CAMBIO EN LA FACULTAD

50,0%

50,0%

40,0%

30,09%

20,0%

10,09%

0,0%=

Mula Escasa Abundante

21-Valoracion de la informacion recibida de los cambios en su fac

Fuente: Encuesta al Publico interno

Elaborado por: Las autoras
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Porcentaje

GRAFICO No. 28

VALORACION DE LA INFORMACION

£0,0%

50,0%

40,0%1

30,0%

20,0%

10,0%

Munca A veces siempre

22-Frecuencia de informacion de los cambios recibida

Fuente: Encuesta al Publico interno

Elaborado por: Las autoras
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ANEXO No. VI

GRAFICOS DE ENCUESTA A
ESTUDIANTES
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Edad

GRAFICOS DE LAS ENCUESTAS A ESTUDIANTES
PROCESADOS POR EL PROGRAMA SPSS

GRAFICO No. 1

Edad de los estudiantes

31 6 mas

| I I
0,0% 20,0% 40,0% 60,0%

Porcentaje

Fuente: Encuestas a Estudiantes

Elaborado por: Las autoras
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Estadi sticos

GRAFICO No. 2
DATOS GENERALES

Sexo de los estudiantes

Sexo
N Validos 132
Perdidos 20
Sexo
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Validos Femenino 94 61.8 71.2 71.2
Masculino 38 25.0 28.8 100.0
Total 132 86.8 100.0
Perdidos Sistema 20 13.2
Total 152 100.0
Sexo

Elaborado por: Las autoras
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M Fermening
M Masculine

Fuente: Encuesta a Estudiantes




Carrera

GRAFICO No. 3
DATOS GENERALES

Carreras en las que estan matriculados los estudiantes

Comunicacian Social

Psicologia Clinica

Psicologia Organizacional

I | I
0,0% 10,0% 20,0% 30,0%

Porcentaje

Fuente: Encuesta a Estudiantes

Elaborado por: Las autoras
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GRAFICO No. 4

DATOS GENERALES

Anos de estudio

Afos de estudio
G
I
o
1
[=]
(%]

o
o
o
=11
[=]
w

7 6 mas

| I I | I
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%
Porcentaje

Fuente: Encuesta a Estudiantes

Elaborado por: Las autoras
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Porcentaje

GRAFICO No. 5

CONOCIMIENTO DE LA IMPLEMENTACION DE CAMBIOS EN LA FACULTAD

60, 0%

40,0%

20,0%

0,0%=

Mo conozco Conozco hien Conozco mas o menos

1 Conoce se implementan cambios en Educacion superior

Fuente: Encuesta a Estudiantes

Elaborado por: Las autoras
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GRAFICO No. 6

IMPORTANCIA DEL PROCESO DE CAMBIO EN LA FACULTAD

§0,0%-

50,0%-

40 0%

30,0%-

20,0%1

10,0%-

Poco importante Importante My importante

3 Que importancia tiene este proceso de cambio

Fuente: Encuesta a estudiantes

Elaborado por: Las autoras
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Porcentaje

GRAFICO No. 7

INFORMACION RECIBIDA DEL PROCESO DE CAMBIO

B0,0%

40,0%

20,0%

Si Medianamente Mo

4 Ha recibido informacion del proceso de cambio

Fuente: Encuesta a estudiantes

Elaborado por: Las autoras
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A traves de qué canales se le ha informado sobre estos
cambios?

GRAFICO No 8

CANALES DE LOS QUE SE HA INFORMADO DEL PROCESO DE CAMBIO

| 1 I
0,0% 10,0% 20,0% 30,0%

Porcentaje

Fuente: Encuesta a estudiantes

Elaborado por: Las autoras
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5.1 Consideracion de la docencia

GRAFICO No. 9

CONSIDERACION SOBRE LA DOCENCIA

i cléhil ni fuerte

| | I |
10,0% 20,0% 30,0% 40,0%

Porcentaje

Fuente: Encuesta a estudiantes

Elaborado por: Las autoras

176

I
50,0%

I
50,0%




Porcentaje

GRAFICO No. 10

CONSIDERACION SOBRE LA INVESTIGACION

50,0%1

50,09

40,0%1

30,09

20,0%1

10,09

0,0%=

Déhil Fuerte i déhil ni fuerte

5.3 Consideracion de la investigacion

Fuente: Encuesta a los estudiantes

Elaborado por: Las autoras
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Porcentaje

GRAFICO No. 11

CONSIDERACION SOBRE LA VINCULACION

Fuerte DeEkil Mi clébil ni fuerte

5.4 Consideracion de la vinculacion

Fuente: Encuesta a los estudiantes

Elaborado por: Las autoras
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Porcentaje

GRAFICO No. 12

CONSIDERACION DE LA INFRAESTRUCTURA

60,0%

Fuerte Dehil i déhil ni fuerte

5.5 Consideracion de la infraestructura

Fuente: Encuesta a los estudiantes

Elaborado por: Las autoras
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Porcentaje

GRAFICO No. 12

CONSIDERACION SOBRE BIBLIOTECA

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%5

20,0%

10,0%

0,0%=

Fuerte Debil

5.6 Consideracion de la biblioteca

Fuente: Encuesta a los estudiantes

Elaborado por: Las autoras
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Porcentaje

GRAFICO No 13

CONSIDERACIONES SOBRE LOS SERVICIOS

80,0%

50,0%

40 0%

30,0%4

20,0%

10,0%

0,0%—

Fuerte DEhil

5.8 Consideracion de los servicios

Fuente: Encuesta a estudiantes

Elaborado por: Las autoras
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Porcentaje

GRAFICO No. 14

CONSIDERACION SOBRE LA INFORMACION

£0,0%

50,0%

40,0%1

30,0%

20,0%1

10,0%

Fuerte Déhil i débil ni fuerte

5.9 Consideracion de la informacion

Fuente: Encuesta a estudiantes

Elaborado por: Las autoras
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;A través de qué canales se |le hainformado sobre estos
cambios?

GRAFICO No. 15

CANALES POR LOS QUE RECIBE LA INFORMACION

T T T
0,0% 10,0% 20,0% 30,0%

Porcentaje

Fuente: Encuesta a estudiantes

Elaborado por: Las autoras
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7 Opinion de la comunicacion entre estudiantes y facultad

GRAFICO No. 16

COMUNICACION ENTRE LA FACULTAD Y LOS ESTUDIANTES

I I I |
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%

Porcentaje

Fuente: Encuesta de los estudiantes

Elaborado por: Las autoras
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