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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene por objetivo la gestion de la identidad
y la cultura en el Instituto Tecnologico Superior Libertad (ITSL), para la creacion
de procesos de comunicacion que permitan instalar en la institucién una cultura
de prevencion de crisis comunicacionales. El ITSL es una institucion que
cuenta con mas de 10 afios en el sector de la educacion técnica y tecnoldgica
de la cuidad de Quito, sin embargo, no cuenta con una planificacion de crisis

que permita prevenir cualquier riesgo de la imagen y reputacion.

Preservar la imagen es importante puesto que hoy en dia las empresas no solo
son reconocidas por el producto o servicio que ofrecen, sino que la imagen y
reputacion en si misma de cada empresa es un importante icono de referencia
ante la sociedad. Ante esto es necesario que el ITSL adquiera una cultura de
prevencion de crisis para preservar su imagen y reputacion frente a situaciones
adversas que puedan surgir y que, de no contar con la planificacion necesaria,
podrian afectar significativamente dicha imagen y reputacion con la que cuenta

la institucion.

La metodologia utilizada para este estudio fue la siguiente: recopilacion
bibliografica y de datos; trabajo de campo mediante encuestas a docentes,
administrativos y estudiantes; asi como entrevistas a directivos, con el fin de
determinar el sentido de pertenencia por parte de los colaboradores, los
docentes y los estudiantes respecto a la organizacién. De igual forma, se
trabajo con intangibles como la identidad y la cultura para conocer el estado de

estas dentro de la institucion.

Con toda esta investigacion bibliogréfica, de datos, de campo y de desarrollo
de intangibles se busca disefiar una propuesta de valor para el ITSL; en
concreto, la realizacion de un manual de prevencion de crisis que permita
aplicar una cultura de prevencion dentro de la institucion en caso de

situaciones adversas, asi como un plan estratégico que se ajuste a las



necesidades de la organizacibn y que ayuden a consolidar su filosofia

corporativa.



ABSTRACT

This research work aims at identity and culture management at the Instituto
Tecnologico Superior Libertad (ITSL), for the creation of communication
processes that allow to install in the institution a culture of communicational
crisis prevention. The ITSL is an institution that has more than 10 years in the
technical and technological education sector of the city of Quito, but it does not

have a crisis planning to prevent any risk of image and reputation.

Preserving the image is important since today companies are not only
recognized by the product or service they offer, but the image and reputation in
itself of each company is an important icon of reference to society. In view of
this, it is necessary for ITSL to acquire a culture of crisis prevention in order to
preserve its image and reputation in the face of adverse situations which may
arise and which, in the absence of the necessary planning, could significantly

affect the image and reputation of the institution.

The methodology used for this study was as follows: bibliographic and data
collection; field work through teacher, administrative and student surveys; as
well as interviews with managers, in order to determine the sense of belonging
on the part of collaborators, teachers and students regarding the organization.
Likewise, we worked with intangibles such as identity and culture to know the

state of these within the institution.

With all this bibliographic research, data, field and development of intangibles,
the aim is to design a value proposition for ITSL; in particular, the
implementation of a crisis prevention manual that allows for the application of a
culture of prevention within the institution in case of adverse situations, as well
as a strategic plan that meets the needs of the organization and helps

consolidate its corporate philosophy.



INDICE

(@21 o 11 1] (o 0 IS 2
Marco telriCo CONCEPLUAL ..........uiieeieiiii e e e e e 2
1.Teoria Central: Teoria General de los Sistemas (TGS).......cccocveieivineninnene. 2

1.1  Definicion y caracteristicas de 1a TGS.......ccccccvviiiiiiiiiiiieeeeeiiieeeeeen 2
1.2 Elaporte de la TGS para otras teorias.........ccceeeeeeeeeviviiiiiiie e, 4
1.3 La multidisciplina desde la Optica de Bertalanffy .............ccccoociiiiieeenen. 6
1.4 APOreS @ la TGS ... 7
1.4.1 Lacibernética — Norbert Wiener.........cccccvvvvvvviiiiiiiieiiiiieieeeeieeeeeeeeeeeeeee 7
1.4.2 Teoria Moderna de Sistemas — Walter Buckley.............cccoeeevvvvinnnnnnnnn. 8
1.5 Conceptos basicos de 1a TGS .......cccuuiiiiiiiieiie e 9
1.6  Vinculacion de la TSG con la comunicacion...............ceuuveveeeieeieeeeeennn. 13
1.7  Teoria sustantiva: Paradigma DirCOM............ooocuviiiiieeieeiniiiiiiieeeeennn 16
1.7.1 Concepto de DIrCOM .....ccooiiiiiiiiiii e 16
1.7.2 ODbjetivos del DIFCOM.......cccuviiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et 18
1.7.3 Antecedentes del paradigma DirCOmM.........cccoeeeeviiviiiiiiiiieee e, 19
1.7.4 DirComy la Teoria General de los Sistemas, similitudes y aplicacion

en el campo de la CoOMUNICACION ........ccoeeeeiiiiiiiicce e 20
1.8 Categorias CONCEPIUAIES......cooeeiii it 22
IR S 20 R [ =T o (T = Vo PP 22
1.8.1.1 ¢Quéeslaidentidad?.....cccccccvviieiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee e 22
1.8.1.2 Elementos de la ldentidad ..........cccccevvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeceeeeeeeeee 24
R S 1 | = P 25
1.8.2.1 (SQUE €S CUIUIA? ..oovveiiiiiii e 25
1.9  Crisisy prevencion de CriSIS ........cuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee e 27
1.9.1 SQUE BS UNA CriSIS?..ccvuuiiiiiiiieeeeeeie e e et e e et e e e et e e e e e e e e e eaanaeeeens 28
1.9.2 Naturaleza de UNA CriSIS ......uuuruiiiieeeeieeieiiiie e e e e eeeeeain e e e e e e e eeeeannns 29
1.9.3 Etapas d€ UNA CliSIS ....uuiiiiiiiiiii it 29
1.9.4 Prevencion 0@ CriSIS ......ccuuuuuuruiiiieeeeeeeeeeiiis e e e e e e e eeeaan e e e e e e e e eeaennns 31
1.9.4.1 ManUal d€ CriSIS.....ccceiiiiiiiiiiiiie e 32
1.9.4.2 ComuNiCaCION €N CrISIS ..vvvvuruiieeeeeeeeiiiiiiane e e e e e eeeeeiiina e e e eeeeeeeennnnnns 33
1.9.4.3 POSE CriSIS..ciiiiiuuuiiiieeeieiiieitiie e ettt e e e e et e e e e e e e eeeaannn s 35
1.10 Procesos de la COMUNICACION .......ccceeiveiiiiiiiiee e e ee e e e 35

(@1 o 11 (1 1{o 1 | SOOI 37
2. Estado del Problema ... 37

2.1 Abordaje MetodoIOQICO. .......cceuuriiiiie e 38

2.2 RESUIAUOS ..o 40



2.2.1 Encuestas sobre cultura organizacional realizadas a los

COlabOoradores del ITSL. ......uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e eeeaaneaee 40
Tabla 1. Cuadro de resumen. Cuestionario sobre cultura corporativa
aplicado a colaboradores. Elaboracion propia. ..........ccccevvevvviiiiiiieeeeeeeeiiiinnn, 40

2.2.2 Encuestas sobre clima interno realizadas a los colaboradores del
ITSL. 46
Tabla 2. Cuadro de resumen. Cuestionario sobre clima interno aplicado a

colaboradores. Elaboracion propia........ccccuuiiiiieiiiiieeeeeiiieeeee e 46
2.2.3 Encuestas sobre cultura corporativa y clima interno realizadas a los
eStUAIANTES eI ITSL. .ovuiiiiii i 50
Tabla 3. Cuadro de resumen. Cuestionario sobre cultura corporativa y
clima interno aplicado a estudiantes. Elaboracion propia...........cccccceeeeeuennnee. 50
2.2.4 Entrevistas sobre cultura corporativa y crisis comunicacionales al
alto mando direCtivo del ITSL. .....cuuuieiiiieee e 55
@1 o 11 18] (o 0 1 1 S 59
CONCIUSIONES .....uiiiieiiiite et e e e e e e e e eeeans 59
RECOMENAACIONES......ceiiiiiiiiiiiie e eaaens 63
Propuesta comuniCacional ..............ccooeoveviiiiiiiccccececeeeeece e, 65
Y= Vg4 XS] (= L= [ o= O RRRPPPPPN 65
AV E= Vg4 o [ = To od 0] g =S PR 66
(OF 70T 00| =1 4 = WA P 69
PIrESUPUESTO. ...t e e e e e e eees 77
RETEIENCIAS. ..o, 80

AN X O S e, 84



INTRODUCCION

Toda empresa o institucién corre el riesgo de verse inmersa en algun tipo de
problema a lo largo de su trayectoria que luego puede convertirse en una crisis.
Ante esto, es necesario que las organizaciones cuenten con culturas de
prevencion que les permitan actuar de una manera eficaz y afrontar las crisis

comunicacionales bajo pardmetros previamente establecidos.

La cultura de prevencion aplicada en las instituciones busca evitar caer en
improvisaciones y acciones que luego pueden ser mas perjudiciales para las
empresas. Ademas, reducir niveles de incertidumbre en los colaboradores, que
pueden llevar a que el rumor dentro de la empresa incremente. Finalmente, la
cultura de prevencion es un camino con el cual las instituciones pueden contar
con guias para su accionar en tiempos dificiles, en donde el factor tiempo es

crucial y no hay espacio para divagar.

Este estudio busca hacer un diagndstico sobre la identidad y la cultura del
Instituto Tecnoldgico Superior Libertad, institucibn de educacion superior
técnica domiciliada en la cuidad de Quito, durante el periodo 2015 — 2018. El
trabajo de investigacibn busca direccionar, mediante procesos de
comunicacién, al instituto hacia una cultura de prevencién de crisis

comunicacionales.

La metodologia que se utilizara para la realizacion de este estudio es de
caracter mixto, razon por la cual se aplicaran herramientas cualitativas y
cuantitativas como la entrevista y la encuesta dentro de la comunidad interna
de la institucion. Ademas, mediante la triangulacion de datos, técnica utilizada
para categorizar informacion, se espera obtener datos valiosos que permita
crear una propuesta comunicacional que aporte valor al sistema de gestion de

la institucion segun sus necesidades.



Capitulo |

Marco tedrico conceptual

Todo trabajo de comunicacion debe realizarse tomando en cuenta una teoria
de comunicacion puesto que es necesario contar con guias cientificas que
permitan sustentar la validez del estudio y que, de una manera logica y
racional, sienten las bases con las cuales se lleva acabo toda investigacion. Es
asi como, para la realizacién de este trabajo de titulacion, se utilizara a la
Teoria General de Sistemas (TGS) y el paradigma Dircom como marcos
conceptuales de referencia. A continuacion, se procederd a explicar las dos

teorias mencionadas.

1. Teoria Central: Teoria General de los Sistemas (TGS)

Cuando se habla de la Teoria General de los Sistemas, a la cual desde ahora
en adelante nos referiremos como TGS, es inevitable pensar en algun tipo
confuso y poco amigable de conceptos y teorias; sin embargo, si bien este
postulado tuvo sus inicios de la mano del bidlogo aleman Ludwing Von
Bertalanffy (1901-1972), la aplicacion de la TGS tiene un alcance
sorprendentemente grande que va mas alld del campo de las ciencias
naturales y que puede ser llevado al territorio de lo social como veremos mas
adelante; es por esto que hoy en dia se sigue utilizando a esta teoria como un
referente para entender como funciona toda clase de sistemas, ya sean
bioldgicos, provenientes de algun circuito mecénico o un departamento

organizacional.

1.1 Definicion y caracteristicas de la TGS

Como habiamos mencionado es a Ludwing Von Bertalanffy a quien se le
atribuye la creacion de esta teoria puesto que es €l quien acuia la
denominacion “Teoria General de los Sistemas” como nos dejan saber Arnold y
Osorio (2008). Para Bertalanffy (1976) la TGS debe ser un aparato de

integracion entre varias de las ciencias naturales y las sociales; ademas esta



teoria puede ayudar a la creacion de principios que unifiguen este basto

universo de ciencias a favor de crear unidad en la ciencia.

Siguiendo esta misma linea encontramos que “La Teoria General de los
Sistemas (TGS) se presenta como una forma sistémica y cientifica de
aproximacion y representacion de la realidad y, al mismo tiempo, como una
orientacion hacia una préactica estimulante para formas de trabajo

multidisciplinarias” (Arnold y Osorio, 2008, p. 17).

Como podemos observar la TGS busca ser una guia cientifica que ayude a los
investigadores de diversas areas a presentar aproximaciones de la realidad,
pero de una forma sistémica, es decir, de una manera en donde se tome
encuenta las diversas ciencias como las Ciencias Sociales y las Ciencias
Naturales para que exista un didlogo entre las dos y no se las entienda por
separado. La forma en como suceden las cosas en las Ciencias Sociales no es
muy diferente a lo que pasa en las Ciencias Naturales y es justamente eso
sobre lo que trata la TGS, el entendimiento de las ciencias de una forma
multidisciplinaria y no de forma aislada, de esta forma se evita duplicar
esfuerzos entre las disciplinas y también se crean teorias que se pueden

aplicar a las dos ciencias, pese a que su similitud no pareciese la misma.

Entre las caracteristicas con las que cuenta esta teoria se puede encontrar,
segun Arnold y Osorio (2008), que la TGS busca tener una mirada holistica,
integradora en donde se tenga presente que o mas importante de los sistemas
son las relaciones y conjuntos que de estos puedan salir, dandose asi un
espacio optimo para la interrelacion y la comunicacién entre quiénes crean el
conocimiento (los especialistas) y las areas donde se crea el conocimiento (las

especialidades).

Arnold y Osorio (2008) ademas agregan que teniendo en cuenta estos
postulados, en 1954 se constituye la “Society for General Systems Research”

gue persigue los objetivos que se mencionan a continuacion.



a) Investigar el isomorfismo de conceptos, leyes y modelos en varios
campos Y facilitar la transferencia entre aquellos.

b) Promover y desarrollar modelos tedricos en campos que carecen de
ellos.

¢) Reducir la duplicacion de los esfuerzos

d) Promover la unidad de la ciencia a través de principios conceptuales
y metodoldgicos unificadores.

(Arnold y Osorio, 2008, p. 18)

Con estos objetivos, la Society for General System Research buscaba
investigar la similitud de los conceptos, leyes, modelos, etc. en las distintas
disciplina y é&reas del conocimiento para crear modelos teoricos para los
campos que no contaban con dichos postulados como, por ejemplo, las
Ciencias Sociales. Con esta unificacion de conceptos en las distintas
disciplinas se evitaba la duplicidad de esfuerzos y, sobre todo, se promovia que
los principios tedricos y metodoldgicos no fuesen distintos para las Ciencias
Naturales y las sociales creandose asi una unidad dentro de las ciencias; como
se menciond con anterioridad, la TGS buscaba la unificacién del conocimiento
y los objetivos que se planted, permitieron esa unificacibn de conceptos que

hasta hoy en dia es utilizado.

1.2 El aporte de la TGS para otras teorias

Si de algo trata la TGS es de la multidisciplina bajo la cual se puede trabajar en
la ciencia, por lo que esta teoria ha servido como base para otros enfoques y
perspectivas que no comparten el modo o el propdsito final de la investigacion;
sin embargo, como nos deja ver Arnold y Osorio (2008: p.19) la TGS ha servido
de base para teorias como:

a) Teoria de conjuntos (Mesarovic — teoria matematica)

b) Cibernética (Wiener — teoria de comunicacion)

c) Teoria de la informacion (Shannon y Weaver — teoria de comunicacion)

d) Teoria de los automatas (Turing — teoria de computacion y lenguaje

formal)



e) Teoria de los juegos (Von Neumann — teoria matematica aplicada al

campo social)

La Teoria de conjuntos por su parte trata sobre las relaciones entre dos o0 mas
objetos; estas relaciones son las mas basicas dentro del campo de la
matematica y son la base para la formulacion de teorias matematicas mas
complejas; cabe recalcar que, dentro de este postulado, la légica juega un

papel fundamental en el entendimiento de dichas relaciones.

La cibernética, por otro lado, como se mencionard mas adelante, tiene una
estrecha relacion con la TGS; de hecho, esta teoria va un paso mas alla y trata
de entender como se da el proceso de transmision de informacion en un
sistema vivo, en donde la retroalimentacion es fundamental para que se
complete el traspaso de informacion. Al igual que la TGS, la Cibernética
también menciona elementos que entran en juego en dicho proceso y que mas

adelante se expondran con mejor detalle.

La Teoria de la informacion es también conocida como la Teoria matematica de
la comunicacion y fue una propuesta que toma en cuenta las leyes de las
matematicas aplicadas al modelo de transmision de informacién, esta teoria es
bastante basica puesto que toma en cuenta elementos como: el emisor, el
receptor, el canal, el mensaje entre otros, pero no existe la retroalimentacion, lo
que hace de esta teoria un postulado unidireccional y que hoy en dia no es

muy viable.

La Teoria de los automatas, por otro lado, tiene su origen en la computacion y
se basa en la utilizacion del lenguaje formal para entender como las maquinas
pueden resolver problemas a través de la clasificacién de dicho lenguaje. Por lo
general las computadoras o las maquinas abstractas pueden reconocer un

namero finito de lenguaje y es a través de esta forma que resuelven problemas.



Finalmente, la Teoria de los juegos es otro postulado que se basa en las
matematicas, pero que ha sido utilizado en el campo social; el fin de esta teoria
es entender como funcionan los incentivos dentro de estructuras formales en el
proceso de toma de decisiones y el impacto que estos generan en el
comportamiento humano. Esta teoria ha sido altamente utilizada en campos

como: la economia, la politica, la comunicacion, la psicologia, entre otras.

Como hemos podido observar, todas las teorias mencionadas tienen algo en
comun, son multidisciplinarias. Si bien, la gran mayoria tienen sus bases en el
campo matematico o computacional, los postulados han sido llevados al area
social en donde los conceptos que sirvieron a las Ciencias exactas también se
pudieron aplicar en las Ciencias Sociales tal como la TGS menciona en sus
postulados, es ahi en donde podemos ver la influencia de esta teoria en otras.

1.3 La multidisciplina desde la 6ptica de Bertalanffy

Segun Arnold y Osorio (2008), desde la 6ptica de Bertalanffy, la TGS es una
herramienta que regula las ciencias, puesto que es la encargada de transmitir
conocimientos, principios e informacion de una disciplina a otra sin que se

dupliguen los esfuerzos al descubrir de forma aislada los mismos principios.

Esto sucede porque para Bertalanffy el mundo (todo fendmeno observable)
cuenta con una uniformidad estructural que es manifestada a través de los
trazos isomorficos de ordenes en distintos niveles. Estos niveles son realidades
distintas; siendo cada nivel o realidad estudiado por una disciplina en particular
o por varias. Ademas, se menciona que la TGS es considerada en si como una
disciplina y que esta es la que se encarga de estudiar y plantear la
coordinacién de todas las disciplinas tomando en cuenta la estructura sistémica
descubierta en cada nivel y que podria aplicarse en otros. Se puede afirmar
entonces que la TGS no busca el eliminar otras disciplinas, sino mas bien

potenciarlas.



Finalmente, Arnold y Osorio (2008) agregan que la TGS es una invitacion a las
diversas disciplinas que trabajen con sistemas de cualquier tipo a la aceptacion
de un modo de proceder puesto que, el caracter multidisciplinario empieza con
dicha aceptacion y consenso previo con el objetivo de estudiar cualquier tipo de

sistemas.

1.4 Aportes ala TGS

1.4.1 Lacibernética— Norbert Wiener

Al poco tiempo de haber cobrado vida la TGS empez6 a recibir nuevos aportes
de distintitos tedricos que venian de toda clase de areas de la ciencia, uno de
los mas notables, como nos dejan saber Arnold y Osorio (2008), fue el filésofo
Norbert Wiener quien introdujo el término de cibernética en la jerga cientifica. El

término viene del griego kybernetes y significa gobernar.

La cibernética concierne a los problemas de la organizacion y los
procesos de control (retroalimentacion) y transmisién de informaciones,
tanto en maquinas como en sistemas vivos. Su modelo se acopla con las
sofisticadas teorias de la informacion, desde donde se analizan los
problemas de la comunicacion, codificacion, decodificacion, ruidos,
canales, redundancia y muchos otros. (Arnold y Osorio, 2008, p. 30)

Es justamente ese ruido el gue llama la atencion de Wiener:

Se llama entropia a la medida de esa probabilidad, cuya caracteristica
principal es la de ser siempre creciente. Al aumentar ella, el universo,
junto con todos los sistemas cerrados que contiene, tiende naturalmente
a empeorar y a perder sus caracteres distintivos, a pasar del estado
menos probable al mas probable, de un estado de organizacion y de
diferenciacion, en el cual existen rasgos y formas, a otro de caos e
identidad. (Wiener, 1958, p. 14)

Se torna de vital importancia explicar el significado de entropia puesto que este
sera tratado mas tarde dentro de los conceptos que forman parte de la TGS y

que dan sentido a la comunicacion dentro de la organizacion.



Finalmente, para Arnold y Osorio (2008) la cibernética es un modelo que toma
informacion del ambiente (input), procesa dicha informacion y genera otra
informacion (output) a quien lo necesite en el entorno. Generandose asi un
sistema de comunicacion que se basa en el circuito de retroalimentacion y que

permite cambiar el comportamiento del sistema.

1.4.2 Teoria Moderna de Sistemas — Walter Buckley

Es con este autor cuando que se concreta el traspaso de la TGS a las Ciencias
Sociales al publicar “La Sociologia y la Teoria Moderna de Sistemas” en 1973.
Tomando los apuntes de Arnold y Osorio (2008) podemos encontrar que el
objetivo central de esta publicacidn es la pertinencia de emplear a conductas o
fendmenos sociales modelos mecénicos y organicos. Para Buckley estos dos
modelos mencionados no son la mas adecuados para abordar sistemas
socioculturales puesto que, sus principios morfo génicos son distintos a los
mecanicos Yy biolégicos. Buckley ademas sefiala que los sistemas
socioculturales tienen una organizacion mas compleja y cambiante que otros
sistemas, a esa caracteristica €l la denomina “complejidad organizada” y el
efecto que crea es el incremento de la diversidad interna de los sistemas; esto
quiere decir que la cantidad de estados posibles es alta, por lo que se crean
“estructuras” que pueden cambiar su forma si es que las condiciones del medio
asi lo necesitan, asegurando su supervivencia. Talcott Parsons desarrolla
ciertos principios de diferenciacion que permiten a los sistemas la viabilidad de

estos. Dichos principios son:

a) Adaptarse a sus entornos (subsistema adaptativo)
b) Alcanzar los objetivos o fines perseguidos (subsistema de procuramiento
de metas)
c) Contar con dispositivos que aseguren su cohesién (subsistema de
integracion)
d) Mantener su identidad (subsistema de mantenimiento cultural)
(Arnold y Osorio, 2008, p. 34)



1.5 Conceptos béasicos de la TGS

Dentro de la TGS existen varios conceptos basicos que son vitales para el
entendimiento de la misma; estos conceptos pueden ser tomados como
elementos que conforman esta teoria y que ayudan a entender la relacion de
este paradigma con la comunicacién. A continuacion, se expondra los

conceptos mas importantes.

Complejidad
“Indica la cantidad de elementos de un sistema, sus potenciales interacciones
(conectividad) y el numero de estados posibles que se producen a través de
estas (variabilidad indica el maximo de relaciones posibles).” (Arnold y Osorio,
2008, p. 35).

Este concepto deja ver que la complejidad se refiere al nUumero de elementos y
la potencial relacion que puede existir entre ellos dentro de un sistema. Por
ejemplo, en una organizacion, la complejidad se refiere al nimero maximo de
las relaciones y las interacciones que los colaboradores pueden tener dentro de

la empresa.

Diferenciacion

“El desarrollo de un sistema implica su especializacion funcional, es decir,
procesos de elaboracion de nuevos componentes [...] en los procesos
diferenciadores, las pautas globales difusas son reemplazadas por funciones

especializadas.” (Arnold y Osorio, 2008, p. 35).

Este concepto significa que, dentro de un sistema, cada elemento se
especializa en algo que le sea funcional al mismo; por ejemplo, dentro de una
organizacion se puede observar que, segun cada departamento o area, existen
colaboradores especializados en ciertos temas y que cumplen tareas
especificas segun sus conocimientos, esto les permite diferenciarse de otros
sistemas que conforman la organizacion.

Entorno
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“El entorno refiere al area de sucesos y condiciones que influyen sobre el
comportamiento de un sistema. [...] nunca un sistema puede igualarse con el

entorno y seguir conservando su identidad.” (Arnold y Osorio, 2008, p. 36).

El entorno hace referencia al espacio, ambiente en donde los distintos
elementos de un sistema se desarrollan; es inevitable que dichos elementos

tomen algo de ese espacio y lo adapten a su forma de ser.

Emergencia
“‘Refiere a que la descomposicion de sistemas en unidades menores avanza
hasta el limite en el que surge un nuevo nivel que lo hace corresponder a otro

sistema cualitativamente diferente.” (Arnold y Osorio, 2008, p. 36).

El concepto de emergencia se refiere a que los elementos, las partes, de un
sistema se han divido tanto que ya no pertenecen al sistema inicial, sino que
sus cualidades ahora son parte de otro sistema. Esto llevado al campo
organizacional se puede interpretar como la perdida total de funciones iniciales,
lo que conlleva a que no exista claridad sobre las funciones de determinadas

areas o colaboradores, lo que desata una emergencia dentro de los sistemas.

Informacion

“Se puede diferenciar las relaciones que establecen los sistemas abiertos de
acuerdo a los distintos comportamientos que tienen las transferencias
energeéticas, materiales o informativas que componen sus intercambios. [...] la
informacion es especificidad e improbabilidad y por lo tanto revierte la
entropia.” (Arnold y Osorio, 2008, p. 37).

A mas informacion menor es la posibilidad de encontrar entropia, puesto que la
informacion al ser especifica no da lugar a dobles interpretaciones o a cometer

errores.

Input / Output
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“Se denomina input a la importacion de los recursos (energia, materia,
informacion) que se requieren para dar inicio al ciclo de actividades del
sistema. Se denomina output a las corrientes de salidas de un sistema y
pueden diferenciarse segun su destino en funciones o servicios.” (Arnold y
Osorio, 2008, p. 37)

El concepto de input y output se refiere a la entra y salida de informacién dentro
de un sistema. Siempre se necesitard de una entrada inicial de informacion,
que posteriormente sera analizada, procesada y dard lugar a otro tipo de

informacion que saldra como fuente para otro sistema.

Limites
“‘En términos operacionales, puede decirse que la frontera del sistema es
aguella linea que separa al sistema de su entorno, definiendo lo que le

pertenece y lo que queda fuera de él.” (Arnold y Osorio, 2008, p. 38).

Como ya se habia mencionado, los sistemas toman informacién de su entorno;
los limites son lineas que dividen los entornos de los sistemas, definiendo asi

gué pertenece al sistema y qué es parte del entorno.

Entropia

Desde el segundo principio de la termodinamica se establece que los
procesos naturales tienden al aumento del grado de desorden conocido
como entropia. En una definicion mas técnica, podemos entender a la
entropia con un estado aleatorio de la energia que la hace no disponible
para realizar trabajos. [...] Para el caso de los sistemas que operan
informacion, Wiener establece que la entropia es el negativo de
informacion, por tanto: a mayor informacion, menor entropia. (Arnold y
Osorio, 2008, p. 39)

La entropia llevada al campo de la comunicacién organizacional puede ser
tomada como cualquier ruido, malestar, informacion errada, etc., en si la
entropia es lo contrario a la informacion, entonces desde una perspectiva
organizacional, el rumor, el chisme, los conflictos entre colaboradores pueden

ser tomados como entropia.
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Relaciones

“Las relaciones entre los elementos de un sistema y su entorno son de vital
importancia para la comprensién del comportamiento de sistemas vivos. Las
relaciones pueden ser reciprocas o unidireccionales.” (Arnold y Osorio, 2008, p.
39).

El concepto de relacion se refiere a como los elementos de un sistema se
relacionan, comparten con el entorno que los rodea. Comprender esta relacion

y el comportamiento entre estas dos partes es vital.

Sistemas Abiertos

“Se trata de sistemas que importan y procesan elementos (energia, materia,
informacion) de sus entornos y esta es una caracteristica propia de todos los
sistemas vivos. Que un sistema sea abierto significa que establece

intercambios permanentes con su entorno.” (Arnold y Osorio, 2008, p. 40).

Los sistemas abiertos son los que tienden a relacionarse con su entorno, es
decir, importan informacién de este, la procesan y estan en constante

intercambio.

Sistemas Cerrados
“Un sistema es cerrado cuando ningun elemento de afuera entra y ninguno sale
del sistema. Estos sistemas alcanzan su estado maximo de equilibrio al

igualarse con el medio.” (Arnold y Osorio, 2008, p. 40).

Los sistemas cerrados, a diferencia de los abiertos, no importan, ni exportan

ningun tipo de informacion desde el entorno o hacia este.

Retroalimentacion
“[...] un sistema, mediante el mecanismo de retroalimentacion, regula el

comportamiento de acuerdo con su funcionamiento real y no en relacion con lo
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que se espera de él. [...] se autorregula recogiendo informacién sobre los

efectos de sus decisiones en el entorno.” (Arnold y Osorio, 2008, p. 41).

La retroalimentacion se refiere al proceso de tomar informacién de un sistema
para autorregularlo, es decir corregirlo el sistema si fuese el caso, a través de

la informacién para medir los efectos que las decisiones tuvieron sobre el.

1.6 Vinculacién de la TSG con la comunicacién

1.6.1 La comunicacion y la comunicacién corporativa

Para entender cdmo se relaciona la TGS con la comunicacion es importante
entrar a definir este Ultimo concepto mas uno mas, el de la comunicacion
corporativa. A través de la definicidn de estos términos se busca que el lector
tenga una aproximacion de lo qué es la Comunicacion Corporativa y como la
teoria utlizada para la realizacion de este trabajo de investigacioén se relaciona

con dicho concepto.

Para (Galvez, 2017, p. 20) la comunicacién es “Continua, interactiva, integral” y
tiene sus bases en la capacidad del ser humano de crear relaciones sociales y
culturales con otros individuos e influenciar a los mismos por medio del
lenguaje, sea este verbal o no verbal; sin embargo, la autora agrega que dados
los tiempos modernos en los que se vive las empresas no pueden seguir
teniendo en mente el aplicar métodos comunicacionales que se basen

Unicamente en la transferencia de datos e informacion.

Es justamente debido a esa necesidad de dejar de ver a la comunicacion como
el acto de transferir informacion que la Comunicacion Corporativa toma un
papel importante en la comunicacion dentro de las organizaciones. Para
Capriotti (1999) la Comunicacion Corporativa es una pieza estratégica de las
empresas que busca lograr la consecucion de objetivos propuestos por las

organizaciones. Ademas, define a la Comunicacién Corporativa como ‘“la
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totalidad de los recursos de comunicaciéon de los que dispone una organizacion
para llegar efectivamente a sus Publicos”. (Capriotti, 1999).

Siguiendo esta misma linea, Minguez (2000) define a la Comunicacién
Corporativa como el cumulo de expresiones que tiene una organizacion; el
autor indica que todas las acciones habituales del comportamiento de una
organizacién, son finalmente actos comunicativos, por lo que la Comunicacién
Corporativa no solo es la transmisién de mensajes, sino que: las actitudes, los
actos, el comportamiento son formas mediante las cuales las organizaciones
dejan ver a sus publicos su identidad, su mision, su cultura y van formando una

percepcion de dicha entidad.

Como se ha podido observar, la Comunicacion Corporativa es la manera
estratégica de comunicar por parte de las organizaciones; su campo de
actuacion es diverso y multidisciplinar, de ahi la necesidad de relacionar a esta
forma de comunicar dentro de la organizaciones con la TGS. Sobre la relacion
de la comunicacion con la Teoria General de los Sistemas se hablard a

continuacion.

1.6.2 Relacién de la TGS con la comunicacién

Como hemos podido observar hasta el momento, la TGS tuvo su inicio en el
campo de la biologia, pero sus postulaciones pueden ser llevadas a cualquier
disciplina o campo de accién como lo es el de la comunicacion. Ante esto, se
puede afirmar entonces que, para la TGS, el manejo de la comunicacion dentro
de una organizacién a través de esta teoria no resulta algo ajeno puesto que
ésta es una teoria aceptada dentro del area y que se ha adaptado para ver,
desde una perspectiva social, como funcionan los sistemas dentro de una

organizacion.

Es de esta manera que, cuando se analiza una organizacion, se puede
determinar varias puntos importantes que reflejan la relacion que existe entre la
TGS y la comunicacién dentro de una organizacion. Cada empresa o instituciéon

es un gran sistema vivo y abierto el cual cuenta con subsistemas que,
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independientemente, realizan actividades especificas segun su area; sin
embargo, cada subsistema trabaja para mantener vivo a ese gran sistema. La
relacion que existe entre la TGS y la comunicacion va més alla de la similitud

de conceptos que se puede encontrar en ambas partes.

Cuando entendemos que el proceso biolégico que realiza un sistema no esta
alejado de lo que pasa con la comunicacion es ahi donde se puede encontrar la
relacion de la TGS con la comunicacion y mas aun de la relacién de la TGS con
la comunicacién en una organizacion puesto que, la manera en como suceden
las cosas dentro una organizacion y como se comunica dichos sucesos tiene
estrecha relacion con los postulados de esta teoria, demostrando que lo escrito
por Bertalanffy, si bien tuvo su inicio en la biologia, es aplicable a campos

sociales como el de la comunicacion y la comunicacion corporativa.

Pero no solo Bertalanffy se interesé por el aspecto social de los sistemas y en
concreto al de las organizaciones; a él le siguieron, como ya se ha
mencionado con anterioridad, otros autores que hablan al respecto como:
Kenneth Boulding (1956) que citado en Caramena (2016) indica su interés por
aspectos relacionados a la cooperacién, comunicacion y resolucién de
conflictos; ademas Boulding se interesé por estudiar los niveles de complejidad

gue suponen estar en cargos jerarquicos mas alto en un organizacion.

Sin embargo, no fue hasta que Katz y Kahn (1966) citados en Caramena
(2016) desarrollan su “psicologia social de las organizaciones” que el contexto
de los sistemas fue traido definitivamente al campo organizacional. Ellos

proponen mirar a las organizaciones como sistemas abiertos.

Como se ha podido observar, es inegable el aporte de la TGS a la
comunicacién, al campo organizacional y a muchas otras areas. El hecho de
qgue la Teoria de Sistemas abargue elementos de comunicacion que en todo
sistema vivo se pueden observar, crea la necesidad de entender esta teoria y

como la misma funciona. De igual forma, los elementos que Bertalanfy
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menciona como parte de su teoria tales como: complejidad, input, output,
entropia, limites, etc., son ampliamente utilizados dentro de la comunicacion y
en el campo organizacional por lo que, nuevamente, se refuerza la idea que la
TGS ha servido de ayuda para multiples areas del saber y es necesario

conocer esta teoria.

1.7 Paradigma DirCom — Teoria secundaria

Otra de las teorias que se ha decidido tomar en cuenta como aporte para este
trabajo de titulacion es el paradigma DirCom. Se ha llegado a esta decision
puesto que los grandes autores que siguen esta linea de estudio tienen dentro
de sus postulados varias similitudes con la Teoria General de los Sistemas,
sobre todo en su modo de concebir a las organizaciones como sistemas

abiertos, vivos y complejos.

Esta similitud que se encuentra tanto en la TGS como en el DirCom nos trae a
colacion una perspectiva mas amplia de la importancia de concebir a las
organizaciones como sistemas que se relacionan con su ambiente, que son
abiertos, que estan vivos y pues, como se ha mencionado durante todo este
recorrido conceptual, lo complejo que puede llegar a ser un sistema cuando lo
social y principalmente las relaciones estan de por medio. A continuacién, se
explicard a breves rasgos qué es el DirCom, cual es la principal tarea de
quienes ejercen esta profesion, su historia y como se relaciona con la TGS.

1.7.1 Concepto de DirCom

Para explicar esta parte es necesario recurrir a quien es considerado el padre
de este modelo, Joan Costa. En una entrevista concedida a la Revista Imagen
y Comunicacion el gurt de la Comunicacion Corporativa deja saber algunos

puntos clave de este paradigma.

El DirCom nace por la necesidad de las empresas. Esta necesidad del
DirCom aparece en diferentes lugares y momentos y su identidad se
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forja paso a paso [...] Mi trabajo como consultor me habia reportado un
importante conocimiento de los problemas de las empresas e
instituciones de diferentes paises, y eso me permitié desarrollar y aplicar
un conjunto de métodos inéditos para responder a los problemas de
imagen y de comunicacion en las organizaciones [...]. (Costa, 2011, p.
21, 23)

Costa (2011) afiade que, en la década de los 70, publicé un libro pionero
llamado “La imagen de empresa. Métodos de comunicacion integral” en donde
habla sobre la necesidad de darle el poder de hablar y tener una cara visible a
las organizaciones, las cuales hasta ese momento se encontraban bajo la
sombra de los productos que elaboraban. En el siglo XXI se produce un big ban
que significa la muerte del industrialismo y reactiva sectores como los servicios
publicos y los privados, haciendo que las empresas se vuelvan visibles y
empiecen a tomar las riendas de su liderazgo. Es aqui cuando nace la
necesidad de empezar a vender a las organizaciones de la par a lo productos y

servicios las empresas elaboran.

Ademas, Costa (2011) menciona que el nombre que le dio a su libro implicaba
qgue la imagen que se tenia de las organizaciones no se podia llevar a cabo y
ser controlada sin que todas las formas de comunicacion dentro de la empresa
hubiesen sido integradas, es decir existia la necesidad que la comunicacion
interna y externa de las empresas fuesen dirigidas bajo una estrategia en

comun.

Como hemos podido observar el DirCom es el modelo que se encarga de
gestionar estratégicamente las comunicaciones de una empresa, ya sean
internas, externas, institucionales o de mercadotecnia para que estas estén
integradas en la organizacién, es decir sean parte de esta, no un hecho aislado
0 algo que se debe hacer por hacer. Las empresas deben tener rostro y voz,
como menciona Joan Costa, el DirCom y quienes ejercen esta profesion

buscan integrar todos estos elementos en los distintos niveles de los sistemas



18

de una organizacion para la consecucion de objetivos planeados y el manejo

de sus intangibles.

1.7.2 Objetivos del DirCom

A partir del nacimiento del DirCom se ha considerado que quienes ejercen este
trabajo se encargan tan solo de transmitir informacién hacia dentro y fuera de la
organizacién; son pocas las personas que conocen a ciencia cierta qué es lo
que realiza un director de comunicaciones y no se les puede culpar puesto que
en un inicio esa era la concepcion del encargado de la comunicacion dentro de

las empresas.

Para romper con este errado pensamiento, Joan Costa (2018) menciona cuales
son las funciones que tiene a cargo un DirCom. En primer lugar, nos deja saber
gue un DirCom es un estratega, no solo como comunicador, ya que no es su
anico objetivo el comunicar, ni es contratado tan solo por eso; es, en todo el
sentido de la palabra, un estratega y servird como comunicador cuando hable
en nombre de su organizacion en frente de otras empresas, lideres de opinion,

medios de comunicacion, etc.

En segundo lugar, un DirCom es un generalista puesto que debe tener una
vision global, integradora y holistica. El holismo es una de las caracteristicas
principales que se puede encontrar en el pensamiento en red, en la teoria de
sistemas y en la gestion de la complejidad. Este nuevo concepto ha hecho que
las empresas reconsideren la forma de verse a si mismas, entendiéndose a las
organizaciones como un todo y no como partes aisladas. Ademas, el
encargado de comunicacion cumple una doble funcién por asi decirlo “el
DirCom es especialista en lo suyo y generalista en todo lo demas: todo aquello

que concierne a la estrategia y la accién comunicacional” (Costa, 2018, p. 20).
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Finalmente, el DirCom es polivalente. Con este adjetivo se desea evocar la
diversidad de funciones y responsabilidades que tiene a cargo un director de
comunicacion; el cual destina 80% de su tiempo en crear y gestionar acciones
como: politicas, estrategias de comunicacion, imagen; ademas colabora
directamente con la alta gerencia, los consejos administrativos, estrategas,
comité de crisis, entre otros. El restante 20% se distribuye entre reuniones con

talento humano, directores de marketing y difusion de la imagen publica.

En resumen

El DirCom se ocupa en concreto de lo que es mas general, universal y
permanente que hay en la concepcion institucional: el liderazgo de la
presidencia, el proyecto corporativo y la estrategia coordina del negocio

y de la imagen publica empresarial o institucional. (Costa, 2018, p. 20)

1.7.3 Antecedentes del paradigma DirCom

El DirCom tiene sus inicios a principios del siglo pasado y se consolidé en
los afios 70 través de la imposicion americana del modelo productivo-
capitalista que fue impulsado por Taylor y Ford. La cadena de montaje seria
la insignia del modelo mencionado, convirtiéndose en la forma de hacer las
cosas dentro de la economia industrial, la cual se basa en la produccién, el
producto, la productividad y la supremacia.

Al mismo tiempo que esto sucedia en Estados Unidos, en Europa se
forjaba un modelo opuesto basado en otros principios fieles al
industrialismo. El gigante del sector eléctrico, la alemana AEG
liderada por su fundador y director Emile Rathenau, y la italiana
Olivetti, de la mano de su creador Camilo Olivetti, implantaban un
sistema basado en la calidad, la seguridad, la innovacion y la estética
de los productos, y en la valoracion las personas y de las relaciones
sociales. (Costa, 2011, p. 21)

Los inicios del paradigma DirCom, si bien ven la luz hace poco mas de un siglo,
nos dejan ver la importancia de la valoracion de las personas y, sobre todo, las

relaciones en las organizaciones. Es justamente este cambio el que hace nacer
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al DirCom, puesto que se crea un nuevo modelo de gestion dentro de las
organizaciones, en donde es igual de importante la calidad del producto que se
ofrece, como la valoracién de las personas dentro de la organizacion, ya que
son estas las que pueden crear ambientes éptimos de trabajo o, por lo contario,
relaciones poco favorables para la empresa. También es valido recordar, a mas
de la importancia de las relaciones de los colaboradores como eje fundamental
para el desarrollo de las organizaciones, que hoy en dia las empresas no solo
venden productos o servicios, en si las empresas y sus marcas también se
deben vender, por lo que debe existir un dialogo coherente entre los productos
de una empresa y la empresa misma, de eso se encarga el DirCom y quienes

ejecutan las tareas de este modelo.

1.7.4 DirComy la Teoria General de los Sistemas, similitudes y

aplicacion en el campo de la comunicacién

Como se ha podido observar a lo largo de este recorrido tedrico, son varios los
autores que se han visto influenciado por la Teoria General de los Sistemas vy,
en especial, por la cibernética, la cual contribuy6 con dicha teoria. La forma de
concebir el mundo a través de sistemas que se relacionan y entender que la
multidisciplina forma parte del todo, ya sea en un sistema computacional o en
una organizacion han sido la base para la creacion de postulados por parte de
catedraticos y profesionales alrededor del mundo.

Es asi como podemos ver que el paradigma DirCom, el cual tiene ese estatus
tedrico puesto que fue un nuevo modelo de comunicacion que vio su auge en la
década de los setentas, tal como se menciona en el apartado anterior, y los
postulados de quienes siguen esta linea toman grandes aportes de la TGS y la
Cibernética para para la creacibn de esta, Joan Costa, como se ha
mencionado, se basé mucho en esta teoria para desarrollar el paradigma

DirCom. En esta misma linea Marcelo Manucci nos deja saber que:

“Las organizaciones no son sistemas cerrados y sus integrantes no son
simples receptores y ejecutores de tareas. Las organizaciones son
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ambiguas, complejas y paradgjicas. La organizacion se puede definir
como un sistema abierto en interaccion dinamica con multiples medios,
gue lleva adelante sus objetivos y tareas en muchos niveles y grados
diversos de complejidad, evolucionando y desarrollandose a medida que
la interaccion con el medio ambiente determina adaptaciones internas”.
(Manucci, 2007, p. 98)

Como se puede observar en la cita, Marcelo Manucci utiliza algunos de los
términos utilizados en la TGS y en la cibernética para da a entender su propio

concepto de lo que son las organizaciones.

Este autor, al igual que Joan Costa, se ha visto influenciado por la TGS para la
creacion de sus postulados, no es de sorprenderse entonces que como teoria
secundaria para la realizaciéon de este trabajo se haya propuesto el modelo
DirCom, puesto que, como se puede observar, son varios los autores que en el
area de la comunicacién organizacional han desarrollado sus conceptos y
teorias en base a la TGS; lo cual, paraddjicamente es justo lo que esta teoria
buscaba, la multidisciplina de los conceptos y las teorias; la utilizacion de los
postulados mas alld del area en donde fueron inicialmente creadas; la
convergencia de las Ciencias Naturales con las Ciencias Sociales en un punto

y conceptos.

Finalmente, los autores que siguen el modelo DirCom tienen claro que la
comunicacién dentro de las organizaciones hace mucho tiempo dejo de ser el
acto de transmitir informacién solo por hacerlo, hoy en dia es necesario que las
organizaciones, como los sistemas vivos y abiertos que son, interactien con
sus publicos, con sus diversos ambientes y que evolucionen segun las
necesidades para lograr el cumplimiento de objetivos propuestos; es de esta
forma que se relaciona la TGS y el DirCom, al entender como la comunicacion
sigue el modelo biolégico propuesto en un inicio por Bertalanffy, pero que sin
embargo hoy en dia se ha adaptado a un sistema social, en donde los
conceptos propuestos por la TGS son validos en el modelo DirCom al
entenderse que las organizaciones son grandes sistemas con contienen

subsistemas diversos, multidisciplinares, con su identidad, forma de ser,
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cultura, comportamiento Unico, pero que trabajan en conjunto para conseguir

los objetivos propuestos.

1.8 Categorias conceptuales

En este punto es importante contextualizar que, al ser este trabajo de
investigacién un caso que mas adelante sera aplicado es necesario entender la

relacion de la TGS con los intangibles que a continuacién se mencionaran.

El Instituto Tecnoldgico Superior Libertad (ITSL) es una organizacion en donde
se busca, con este trabajo de investigacion, la aplicacion de una cultura de
prevencion que beneficie a la institucion. Para lograr este cometido es
necesario entender como es la identidad y la cultura de la organizacion; qué
procesos posee; conocer si cuenta con algin mecanismo de prevencion de
crisis, entre otros temas. Esto se puede lograr si solo se analiza a la institucion
en su totalidad, es decir entendiendo cémo funciona todo el sistema y sus
subsistemas, con qué se identifican, cual es su cultura, como se comportan,

entre otros aspectos.

La conexidon que existe entre los siguientes intangibles y la TGS, teoria
propuesta para este estudio, es que, para la aplicacion de una nueva cultura,
se debe conocer cual es la identidad, la cultura, los procesos del sistema y los
subsistemas; hay que conocer y analizar cdmo se comunican, como se da el
flujo de informacién, qué problemas surgen en el camino, estas preguntas y
muchas mas tienen relacion con el modelo que propone la TGS y sus
conceptos basicos. Es de esta manera que a continuacion se definira algunos

intangibles necesarios para el entendimiento de este trabajo de investigacion.

1.8.1 Identidad
1.8.1.1 ¢Quéeslaidentidad?
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La identidad es el intangible que toda persona y organizacién tiene; esta ayuda
a forjar los cimientos de lo que sera en un futuro dicha persona o institucion y
estara presente toda su vida. Ante esto, entender qué es la identidad es vital en
todo sentido ya sea para conocer a una persona o comprender como funciona

una organizacion.

Para Hatch y Schultz (1997) citado en Pujol-Cols, Foutel y Barbisan (2017) la
identidad es un proceso auto reflexivo y radica en contestar dos preguntas:
¢quiénes somos? Y ¢por qué existimos? Ademas, los autores agregan que la
identidad debe ser estudiada tomando en cuenta otros intangibles como la
cultura y la imagen organizacional puesto que estos son los elementos mas

centrales con los que las instituciones cuentan para crear significado.

Siguiendo esta misma linea Albert y Whetten (1985) citados en Pujol-Cols,
Foutel y Barbisan (2017) nos dejan saber que la identidad organizacional es el
reflejo de la comprension y el compartir de los colaboradores ante los atributos
mas centrales, diferenciadores y duraderos de una organizacion. Para
Gonzales-Miranda (2016), otros autores, utilizando la definicion de identidad de
Albert y Whetten, se han interesado en analizar el rol que juega la identidad al
momento de la toma estratégica de decisiones, asi como el cambio
organizacional, la identificacion, las amenazas y la resolucién de conflictos,
entre otros temas dejandonos ver la importancia de este intangible dentro de

las organizaciones.

Finalmente, la identidad es:

Una cualidad o conjunto de cualidades, con las que una persona o grupo de
personas se ven intimamente conectados [...] la identidad es un discurso o
narrativa sobre si mismo construido en la interaccion con otros mediante
ese patrén de significados culturales. Larrain (2001) citado en (Fernandez y
Useche 2015, p. 64)
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1.8.1.2 Elementos de la Identidad

Como hemos podido observar, la identidad organizacional utiliza significados
culturales, patrones y otros elementos para poder ser transmitida. Ante esto
Ferndndez y Useche (2015) nos dejan saber que, histéricamente, la identidad
corporativa fue entendida desde el punto concerniente a los simbolos: logo, tipo
de letra, colore, sefalética, etc., es decir la parte visible de una organizacion;
sin embargo, hoy en dia la identidad corporativa tiene otros elementos que son
tomados en cuenta como: comportamiento, comunicacion, simbolismo, etc., y

gue proyectan la personalidad de la organizacion.

Los autores ademas agregan que: la mision, la visién, los valores y todo lo
concerniente a la filosofia de una organizacion deben estar presentes en la
gestion de la identidad empresarial para demostrar qué es la organizacion, qué
piensa, como realiza la cosas, cOmo es la relacion con sus diversos publicos y

de esta manera ser lo mas transparentes con el entorno.

Siguiendo la linea de Fernandez y Useche, Apolo et al. (2017) concuerda en
que la identidad organizacional esta presente tanto en lo cotidiano de la
organizacién, como en la relacibn gque esta mantiene con sus publicos;
ademas, Villafafie (2008) y Scheinsohn (2009) citado en Apolo et al. (2017)
coincide en que la identidad organizacional va mas alla del disefio grafico y que
engloba los rasgos y atributos esenciales de una empresa, los cuales pueden
ser visibles o no. Dentro de la parte no visible hay elementos como la historia
de la empresa, las creencias, su filosofia, la tecnologia que utiliza, la

personalidad de los colaboradores, valores, etc.

Finalmente, Gonzales-Miranda (2016) indica que para lograr instaurar en los
colaboradores una identidad organizacional es necesario contar con medidas
de control a través del disefio y la puesta en marcha de procedimientos,
normas, estructuras, entre otras acciones que nos permitan alcanzar la

identidad organizacional deseada.
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1.8.2 Cultura

1.8.2.1 ¢Qué es cultura?

Cuando se habla de cultura organizacional existen muchas definiciones sobre
este tema, algunos de estos conceptos cuentan con mas de treinta afios desde
que fueron promulgadas y hoy en dia siguen siendo aceptadas. Esto se debe a
que este término engloba, a nivel organizacional, una pieza clave para el
manejo de las organizaciones y, el adecuado funcionamiento de estas depende
muchisimo de que la cultura organizacional sea gestionada de la mejor manera
posible segun las necesidades de cada empresa. A continuacién, se hara un
breve recorrido por las definiciones de cultura organizacional y los elementos

que la conforman.

Si de autores que hablen sobre la cultura organizacional se trata, no es nada
raro encontrar a Schein; su definicion de este intangible es, sin duda alguna,
uno de las mas aceptadas y utilizadas cuando de definir este término se trata;

la cultura para Schein se define como:

Un modelo de presunciones béasicas inventadas, descubiertas o
desarrolladas por un grupo dado al ir aprendiendo a enfrentarse con sus
problemas de adaptacion externa e integracion interna, que haya
ejercido la suficiente influencia como para ser considerado valido y, en
consecuencia, ser enseflado a los nuevos miembros como el modo
correcto de percibir, pensar y sentir esos problemas”. Schein (1985)
citado en (Géngora et al. 2014, p. 52)

Por su parte Gongora et al. (2014, p. 52) define a la cultura organizacional
como “el conjunto de normas, creencias, valores, costumbres, rituales,
lenguajes, artefactos y presunciones basicas existentes en una organizaciéon”.
En esta misma linea encontramos los aportes de Mendoza et al. (2009) citado
en Rodriguez y Romo (2013, p. 13) para los cuales “la cultura organizacional es

lo que identifica a una organizacion, lo que promueve entre sus miembros un
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sentido de pertenencia, al profesar sus mismos valores, creencias, reglas,

procedimientos, normas y lenguaje”.

Como se puede observar, la cultura organizacional tiene que ver mucho con el
sentido de pertenencia por parte de los colaboradores hacia la organizacion;
ante esto, contar con valores, reglas, simbolos, lenguajes, entre otros
elementos, que identifiquen a los trabajadores de una empresa con la esencia
misma de la organizacion es muy importante; se podria decir entonces que la
cultura organizacional es esa parte central de las instituciones méas arraigada
en la forma de actuar y percibir la cosas por parte de sus colaboradores, de ella
depende mucho el cdmo se haran las cosas y como el hacer esas cosas influye
en los trabajadores y su sentido de pertenecer, estar de acuerdo con la
institucién o, por lo contrario, sentirse excluido con dicha organizacion. Es por
todo esto que la cultura organizacional es de suma importancia para el

desarrollo de las organizaciones y no deberia ser tomada a la ligera.

Por otro lado, Martin (2002) citado en Cujar et al. (2013) menciona que la
cultura suele crear patrones que a veces pueden mantener a la organizacién en
armonia, en crisis o conflicto, y hasta en situaciones de contradiccion.

Siguiendo esta linea encontramos que:

La cultura se expresa en la manera en que las actividades estan
divididas en el proceso productivo; en el modo en que se relacionan las
distintas funciones y tareas al interior de la organizacién; la existencia de
normas y valores compartidos; la presencia de modelos de realidad
consensuales; los sistemas de recompensas e incentivos; las actitudes
hacia el cambio; la propension/aversion al riesgo; la orientacion temporal
de las actividades de las personas; la orientacién de las actividades
comerciales (al cliente, al producto, a la organizacion interna); el proceso
y contenido de las metas; la distribucién estructura y estabilidad del
poder, etc. (Gomez y Rodriguez 2013, p. 2)

Nuevamente encontramos ese sentido de pertenencia al que se hacia
referencia unos parrafos atras. La cultura organizacional es clave para el

desarrollo 6ptimo de las organizaciones y, si esta no es la mas adecuada o no
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ha sido manejada acorde a las necesidades y objetivos de cada empresa,
puede generar conflicto, contradicciones y muchas veces incertidumbre que
puede desatar problemas serios, 0 hasta crisis que son dificiles de resolver.

La cultura organizacional es el como nos sentimos parte de una empresa o
institucién, a través de qué elementos los colaboradores se identifican con los
sus lugares de trabajo y, para que el sentido de pertenencia, la percepcion de
bienestar en determinado lugar sea la mejor, es necesario que exista una
cultura unificadora, aceptada y compartida por todos los colaboradores o al

menos la gran mayoria de ellos.

Finalmente tenemos los aportes de Denison et al. (2012) citado en Gémez y
Ricardo (2012) quienes nos dejan saber que la cultura organizacional tiene un
impacto directo en la empresa y su desempefio puesto que crea el sentido de
mision y direccion; ademas influye en la adaptabilidad y flexibilidad y es
también un llamado a involucrarse y comprometerse a los colaboradores, todo

esto enraizado en los valores centrales de la organizacion.

En resumen, como se ha podido observar la cultura organizacional es, junto
con la identidad, el eje central de una organizacion puesto que norman, crea,
desarrolla, incentivan, etc., a los colaboradores y a la organizacién misma, es
por lo que saber entenderla, gestionarla y transmitirla es muy importante para
el desempefo adecuado de la organizacion y la consecucion de objetivos. El
manejar correctamente la identidad y la cultura de una organizacién dependera
entonces de muchas variables; sin dudad alguna, es una tarea complicada,
pero que se debe hacer y ademas debe ser gestionada por las personas
correctas, que conozcan a la empresa de una manera bastante amplia y, sobre

todo, que entiendan hacia donde se debe dirigir la organizacion.

1.9 Crisis y prevencion de Crisis
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1.9.1 ¢(Qué es unacrisis?

Muchas veces las organizaciones no tienen definido que circunstancias pueden
poner en peligro su negocio, su imagen, su reputacion y hasta su misma
permanencia en rubro en el que se encuentre. Saber definir cuéles son los
peligros a los que una empresa puede enfrentarse y tomar medidas de
prevencion es algo que no todas las empresas realizan y que a la larga puede

traer consecuencias muy largas.

Ante esto, es necesario para comprender este estudio qué es una crisis y como
prevenirlas a través de la cultura de prevencion; por cierto, el prevenir tiene
muchos nombres y segun en campo de estudio puede variar la denominacion,
pero sin duda alguna la accién de prevenir le sienta bien a cualquier area o
rubro sin importar como este sea llamado. A continuacion, se procedera a

explicar un poco mas sobre las crisis.

Para Paul Remy (2013, p. 2)

Crisis son eventos negativos de muy alto impacto, capaces de afectar
significativamente el valor de una organizacion e incluso aniquilarla.

Ninguna organizacién -bien sea una empresa, una ONG 0 un grupo
politico- puede sentirse invulnerable a ellas. Incluso a diario somos
testigos de primeras planas en los medios de informacién que acusan
sobre conductas abiertamente inaceptables por la sociedad (mas alla de
si estas son o no fundamentadas), que claman por sanciones, al punto
gue amenazan con pavorosas demandas legales o con dejar de adquirir
los productos y/o servicios de la organizacion en falta. En otras palabras,
consiguen destrozar su reputacion. Asi, la pregunta correcta no es si
nuestra organizacién pasara por un proceso de crisis sino, cdmo se
presentara ésta y cuando ocurrira, puesto que nadie esta libre de una.

Como hemos podido apreciar, el autor deja en claro que, sin importar el giro de
negocio de las organizaciones, sean de lucro o no, toda institucién puede sufrir
una crisis y, lo que realmente es necesario, es saber hacerles frente puesto

que, para Remy (2013), los patrones de desarrollo en todas son muy similares
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y aclara que, la prevencioén, la contencion y la fase final de recuperacion se

pueden aplicar a todo tipo de crisis.

Para Marin (2009, p. 21)

La palabra crisis lleva de inmediato a la idea de que sucede algo,
generalmente inesperado, negativo y fuera de lo normal que afecta el
funcionamiento habitual de una empresa. [...] Una situacién de crisis
produce una ruptura, gradual o subita, de los elementos de equilibrio en
los que se sustenta una organizacion y genera un proceso de
desestabilizacién que, si no es detenido a tiempo, puede ocasionar una
alteracion coyuntural o incluso mas grave en la entidad afectada.

Por su parte Marin nos deja ver que, por lo general, las crisis son vistas como
hechos malos, que no dejan que la empresa funcione como siempre lo hace;
causan temor puesto que no se sabe qué esperar de ellas y terminan afectando
la imagen de la empresa si es que no se las controla a tiempo. Esto deja en
claro la necesidad de saber gestionar cualquier tipo de crisis para que los

dafios que puede enfrentar una organizacion no sean tan grandes.

1.9.2 Naturaleza de una Crisis

Como se menciond en el parrafo anterior, la naturaleza de una crisis es muy
diversa, para Remy (2013) esta puede ser segun: el sector o giro del negocio;
por su origen: interno o externo; se puede evaluar una crisis segun su
predictibilidad; la velocidad con la que se desarrolla; el impacto que esta tiene,
etc., sea cual sea, estos ejemplos permiten ver las diversas formas por las
cuales se presentan las crisis; lo importante de todo esto es saber qué hacer

cuando se presenta una.

1.9.3 Etapas de una crisis

Remy (2013) nos deja saber que: las crisis suelen estar ya definidas, con
etapas claras como la inicial, en donde no se siente la crisis, esta esta en

silencio y no da sefales; otra etapa en donde estalla y deja saber su real
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peligro y una etapa final en donde desciende su poder. La duracion de cada
etapa segun Remy es variable e incluso el punto maximo de una crisis puede

ser el inicio de una peor.

Paradégjicamente, lo que se puede hacer o gestionar cuando una crisis estalla
sigue una linea inversa al a la intensidad de la crisis. Hay mucho trabajo por
hacer en la etapa previa a una crisis y segn como va avanzando la misma, las
posibilidades de actuar o controlarla van disminuyendo. Cuando peor esta una
crisis es cuando menos se puede hacer. Después, al ir desapareciendo la crisis

las organizaciones recuperan su capacidad de control.

Ante esto queda claro que: la mejor crisis es la que se evita y, ademas que no
se necesita una solucién espectacular sino una temprana el manejo de una

crisis.

Estas etapas claras caracteristicas de la evolucion de una crisis permiten
conocer qué acciones tomar segun como la etapa que corresponde:
prevencion, identificacion, contencion y la recuperacion y el aprendizaje de una

crisis.

Remy (2013) afiade que, un punto importante a tomar en cuenta en una crisis
es que, por lo general, los colaboradores de la organizacion tenian pleno
conocimiento de que una crisis estaba en curso. Si bien es cierto, no toda crisis
se puede diagnosticar y hay algunas imposibles de detectar con anticipacion, la
estadistica muestra que un gran porcentaje sabia que podia ocurrir, pero no

hubo prevencion ni preparacion.

Esto podria suceder por varias razones entre ellas: por invulnerabilidad, poca
responsabilidad, comunicacion no fluida o fragmentada, miedo a reportar, entre
otras; el comportamiento de los colaboradores y de la propia institucion, las
emociones, los intereses colectivos y los individuales, pasando por el clima

laboral, la cultura, etc., son factores que influyen sobre este tema. Es por lo
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que contar con una cultura de prevencion ayudara a manejar los posibles

efectos negativos de una crisis.

1.9.4 Prevencidén de crisis

Un punto que hay que tener en cuenta para Remy (2013), si de prevencion de
crisis queremos hablar, es el de identificar los grupos de interés que pueden
verse inmersos; ya sea para acelerar el proceso o como frenos de velocidad
que sirven de soporte para el impacto de la crisis. El mapeo de publicos y
riesgos es una oportunidad de prevencién y nos ayuda a prepararnos. El
identificar tempranamente los riesgos ayuda a gastar menos esfuerzos y dinero
gue cuando la crisis ya estallo; ademas el autor aflade que, por lo general, los
colaboradores de una organizacion saben cuéles son los problemas que les
aguejan y los riesgos que corren por lo que cuentan con dos ventajas si se
deciden a prevenir: la informacion de lo que se encuentra mal y el tiempo a su

favor.

Sin embargo, segun Remy (2013), frecuentemente no se tiene una nocion clara
de la crisis, ni por qué surgio, ni el dafio potencial que podria generar y, si se
desea solucionar el problema, es imprescindible tenerlo claro. Es aqui donde
aparecen los planes de manejo crisis que, en teoria, son documentos que
maneja la direccion o gerencia y que deberian ser aprobados por el
colaborador con mayor jerarquia, puesto que es él quien debera asumir las

riendas en caso de una crisis.

Sobre este tema Marin (2009) nos deja saber que para hacerle frente a una
crisis se debe trabajar con anticipacién en un modelo que sirva de guia y que
facilite la reaccion; de esta forma se minimizan los efectos de la crisis, se llega
a una solucion de forma mas rapida y en el camino se evitan errores de
improvisacion. De igual forma remarca que este manejo anticipado de crisis de

debe iniciar a través del descubrimiento de factores de riesgo que puedan
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desencadenar problemas. Para él toda organizacién debe contar con un mapeo
de publicos y las acciones especificas que se llevaran acabo.

1.9.4.1 Manual de crisis

Segun Remy (2013, p. 8) un plan de crisis 0 manual de crisis debe contener
los siguientes aspectos:
e La composicion, responsabilidad y funciones del Comité de Crisis y
de los Comités de Respuesta Local
e Flujograma de procesos de manejo de crisis
¢ Nivel de riesgo para notificacion de crisis
e Evaluacion interna de preparacion para manejar crisis
e Centro de control de crisis
e Registro de llamadas de medios e interesados y formato de
seguimiento
e Hoja de registro de hechos
e Guia de mensajes claves
e Modelo de declaracion preliminar para los medios
e Informacion soporte
e Lista de contactos interna y externa

e Consejos para conducirse ante los medios de prensa

Los anteriores aspectos deberdn complementar el siguiente flujograma que

recomienda Remy (2013, p. 9)

Notificar al Comité de Crisis

Activar el Comité de Crisis

Atraer a los medios de comunicacién
Evaluar los hechos y tomar accion

Preparar la primera declaracion publica

L A

Informar primero a los familiares, autoridades y trabajadores y

finalmente a los medios de comunicaciéon
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7. Evaluar, tomar nuevas acciones y desplegar nuevas comunicaciones

Los aspectos anteriormente mencionados mas el flujograma de pasos buscan
contrarrestar 7 factores que pueden acelerar o expedir crisis y que segun Remy
(2013, p. 8), son los siguientes:

e Nadie avisa

e No se sabe quién esté a cargo

¢ No se tiene unaidea clara de lo que ha ocurrido realmente

e No se actua

¢ No se enfrenta a la prensa

e Se descuida la parte emocional de las comunicaciones

e Se considera concluida la crisis cuando en realidad aun no lo esta

Para Martin (2009) el plan de crisis o manual de crisis debe tener los siguientes
datos:

e Objetivos del manual

¢ Definicion de portavoces de la institucion

e Mapeo de publicos y como sera el trato con cada publico

e Medios de comunicacion con los que se mantendran relaciones

e Reglas de la relacion con los medios utilizados

1.9.4.2 Comunicacién en Crisis

Segun Remy (2013), el comunicar cuando existe una crisis es muy complejo
puesto que una serie de actitudes negativas se pueden detonar por parte de
varios de nuestros grupos de interés, en donde la opinion publica es un grupo
con bastante poder. Los medios de comunicacién no suelen ser faciles de
entender y el rol particular que desarrollan en la sociedad, por lo general, crea
polémica; sin embargo, es la manera mas facil para llegar a la opinién publica

mas alla del temor que estos puede generar.
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Ponerse frente a las cdmaras y los medios de comunicaciéon no es una tarea
facil, ni comoda, como nos deja saber Remy (2013), pero de no hacerlo se deja
el camino libre para que personas que no estan informadas llenen el espacio
que la organizacién ha dejado con especulaciones y exageraciones. Es aqui
donde entra la necesidad de contar con un manual de crisis, que permita actuar
de manera proactiva ante los medios, a través de un plan establecido para
lograr usar a los medios de comunicacion a nuestro favor. Cabe recalcar que la
informacion que se transmita en tiempos de crisis debe estar segmentada
segun la audiencia a la que se desea llegar, de esta forma el mensaje debe ser

relevante segun la audiencia.

Para Martin (2009), existen ciertos criterios que se deben seguir en
comunicacion en crisis
Entre ellos destacan:
e Informar la verdad de los hechos.
e Mantener un flujo continuo de comunicacion con los medios de
comunicacion.
e Tener un mensaje principal que sera transmitido solo por el o los
portavoces oficiales.
e Fortalecer la comunicacion interna.
e Transmitir mensajes coherentes a todos los publicos.
e Controlar los rumores a medida que sea posible.

e Evaluar continuamente el impacto de la comunicacion emitida.

Finalmente, hay que tener en cuenta que el comunicar en tiempos de crisis
tiene por objetivo principal contrarrestar los efectos de la crisis y su impacto.
Segun Remy (2013), a diferencia de lo que generalmente se cree, el contener
la crisis se logra a través de la formulacion de una cantidad minima de
mensajes que seran repetidos continuamente para evitar que el mensaje
central se diluya entre muchos mensajes. Otro punto para tener en cuenta es
definir a través de qué medios se va a comunicar dichos mensajes, ya que

todos los canales tienen sus pros y sus contras.
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1.9.4.3 Post Crisis

Remy (2013) nos deja saber que, una vez que se ha dado por concluida la
crisis, es comun que las organizaciones retomen su rutina normal sin entender
0 aceptar que el problema que desencadend la crisis puede repetirse; que el
clima laboral interno pudo quedar fragmentado; que la imagen y reputacion
ante nuestros publicos de interés pudio haber cambiado, entre otros aspectos.
Es por lo que el recuperarse de una crisis implica recobrar la credibilidad,
imagen y reputacion que antes se tenia o mejorarla. Sobre todo, se debe tener
en cuenta el tema de la reputacion, porque esta juega como una ‘licencia
social” que todas las organizaciones tienen y que tras una crisis se debe hacer

todo lo posible por recuperarla.

1.10 Procesos de la comunicacion

Finalmente, hemos llegado al Ultimo punto a tratar en este primer capitulo
concerniente a este trabajo de titulacion. Los procesos de comunicacion, asi
como muchos otros procesos son objeto de estudio primordialmente del campo

de la psicologia y el entendimiento del comportamiento humano.

Es asi como, para Rizo (2011), desde el punto de vista sistémico de la
comunicaciéon, el mayor exponente es Paul Watzlawick, quien define a la
comunicacién como un “conjunto de elementos en interacciéon en donde toda
modificacion de uno de ellos afecta las relaciones entre los otros elementos”
(Marc y Picard, 1992, p. 39) citado en Rizo (2011, p. 2). Esto nos deja ver,
como lo expone Rizo (2011), que la comunicacion es un sistema abierto de
relaciones en un entorno determinado. Apoyando este concepto encontramos

los aportes de la  Escuela de Palo, para quienes “el concepto de
comunicacién incluye todos los procesos a través de los cuales la gente se
influye mutuamente” (Bateson y Ruesch, 1984) citado en Rizo (2011, p. 4).
Finalmente, podemos encontrar que para Rizo (2011) la comunicacion es un
proceso permanente, holistico, integrado y que no se puede entender si no se

toma en cuenta el contexto.
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Hasta aqui se desarrollara la parte tedrica de este trabajo de titulacion, como
se puede observar, se ha hecho un breve recorrido a través de diversas teorias
como la TGS y el paradigma DirCom, se ha conceptualizado temas como el de
cultura corporativa; identidad corporativa; crisis, procesos de comunicacion,
entre otros temas; todo con la finalidad de brindar al lector breves conceptos de
los términos y teorias que se utilizardn en el desarrollo de esta tesis. A
continuacion, se abordard el estado del problema de la institucion con la cual
se trabajard, una breve resefia de la institucion, asi como el abordaje

metodoldgico que se empleara para el desarrollo de este estudio.
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Capitulo 11

2. Estado del Problema

La institucion con la cual se va a trabajar para la realizacion de este proyecto
de titulacion es el Instituto Tecnolégico Superior Libertad, ITSL, el cual
cuenta con mas de 10 afios de trayectoria en la cuidad de Quito y es parte del

sistema de educacion superior del pais. Su Rector es el Mg

La institucion imparte las carreras de: Técnico en Podologia y en Enfermeria,
habiendo sido el Tecnolégico Libertad la primera institucién del pais en ofrecer
legalmente estas 2 carreras; Teécnico Enfermeria, Administracion de
Microempresas; Contabilidad; Disefio y Mantenimiento de Redes;
Entrenamiento Deportivo; Mantenimiento Eléctrico y Control Industrial;

Mecanica Dental; entre otras.

El Instituto esta domiciliado en la AV. 10 de Agosto y Rumipamba y es el centro
de estudio de méas de 4.200 estudiantes, divididos en tres modalidades: diurna,
vespertina y a distancia. También es el lugar de trabajo de alrededor de 180
colaboradores entre profesionales de diversas areas, personal administrativo y
operativo. Ademas, cuenta con un programa de Educaciéon Continua donde se

ofrecen cursos de diversa indole.

Misién

Formamos profesionales técnicos de excelencia con conocimiento cientifico —
investigativo, practico y humanistico, con soélidos valores que contribuyan al
Buen Vivir.

Visién

El Isntituto Tecnologico Superior Libertad se constituira en un referente
nacional e internacional en el @&mbito de la educacioén técnica y tecnoldgica, al
promover profesionales de excelencia, en beneficio de la patria y la sociedad
capaces de mejorar su calidad de vida y la de los demas.
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Problematica

Si bien las cualidades antes mencionadas pueden ser una fortaleza para la
institucion, el problema que nos lleva a este estudio radica en la necesidad de
realizar un diagnostico a la identidad y la cultura del ITSL, puesto que se ha
detectado que en la organizacion no existe sentido de pertenencia por parte de
colaboradores y estudiantes; ademas hay poco conocimiento por parte de
estos en relacion con los elementos de la identidad. Por otro lado, esto podria
llevar a un posible deterioro de la imagen de la institucion, por lo tanto, realizar
un andlisis de la identidad y la cultura para la implementacion de una cultura de
prevencion de crisis y mitigar posibles efectos de una crisis a través del
fortalecimiento de estos dos intangibles es necesario. Otro de los problemas
gue se ha detectado es que, la gestion de los procesos de la identidad esta
direccionada a informar actividades académicas y para académicas, mas no a

la prevencién de crisis comunicacionales.

2.1 Abordaje metodologico

La metodologia que se utilizara para la realizacion de este estudio es de
caracter mixta o multimodal; sobre este tema Sampieri (2014) nos dice que la
investigacién mixta no busca reemplazar a la investigacion cualitativa por sobre
la investigacidon cuantitativa o viceversa, mas bien lo que se busca es utilizar lo

mejor de cada tipo de investigacion en pro del trabajo a realizarse.

Por otra parte, el alcance de este trabajo es de caracter exploratorio y de
diagnéstico. Segun Sampieri (2014) el tener claro que tipo de alcance tendra
una investigacion es importante puesto que de esa manera se establecen los
limites que tendra dicho estudio. El alcance de tipo exploratorio busca examinar

un determinado tema o problema de investigacion del cual no hay muchos
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estudios realizados o cuando de un tema en especifico se desea investigar bajo

nuevas perspectivas.

Ademas, en este trabajo se utilizara la investigacion de caracter proyectivo.
Para Hurtado (2011) este tipo de investigacidbn busca hacer o disefiar
propuestas que estén dirigidas a resolver distintos problemas o situaciones ya

sean de caracter social, informatico, entre otros.

También es importante mencionar que se realizara un diagnoéstico de
comunicacién que, segun Naranjo et al. (2010, p. 20), “es un proceso de
cambio que se inicia en el reconocimiento de la situaciébn actual de una
organizaciéon, de los distintos grupos que la conforman, con el objetivo de

evaluar la eficacia de los sistemas de comunicacion de la empresa”.

Para Prieto (1999) citado en Naranjo et al. (2010, p. 20) el diagnéstico de
comunicaciéon “es una herramienta para evaluar las practicas sociales,
orientadas a tener un conocimiento sistematico sobre las mismas, para

reconocer fortalezas y debilidades a retomar en la planificaciéon”.

Finalmente, como se ha podido observar el estudio a desarrollarse es de
caracter mixto, con una alcance exploratorio y de diagndstico y tiene como
objetivo disefiar una propuesta que genere valor para el ITSL en materia de
prevencion de crisis comunicacionales; para lograr este cometido se realizaran
entrevistas a profundidad a los altos mandos de la institucion y encuestas a un
porcentaje de los colaboradores y los estudiantes, a través de estas
herramientas se busca, como se menciond con anterioridad, encontrar la raiz
de los problemas que pueda estar sufriendo el Instituto y crear un plan de

comunicacién que sirva a sus necesidades.

En concreto, mediante el enfoque cuantitativo se realizara dos encuestas a los

colaboradores del ITSL, una de cultura corporativa y otra de clima interno; el



40

total de trabajadores que deberan realizar las encuestas es de 112; esta

muestra se obtuvo en base a formula de muestreo simple.

En cuanto a los estudiantes, 350 responderan una encuesta que contiene
preguntas de cultura corporativa y de clima interno; de igual forma, la muestra

de esta poblacion se determind en base a la formula de muestreo simple.

En relacién con el enfoque cualitativo, se aplicard una entrevista a profundidad

a tres de las autoridades del ITSL:

Rector: Dr. Ricardo Alvarez
Vicerrectora: Mg. Sandra Jarrin

Procurador: Dr. Jorge Mufioz

2.2 Resultados

2.2.1 Encuestas sobre cultura organizacional realizadas a los

colaboradores del ITSL.

Como se menciono en el abordaje metodoldgico, se realizé encuestas a 112
colaboradores del ITSL. Los resultados obtenidos permitieron ver el estado
del sentido de pertenencia por parte de los colaboradores, la percepcién
sobre la cultura que se vive en su lugar de trabajo, el manejo de crisis, entre
otros aspectos que se mostraran en el cuadro de resumen a continuacion,
para obtener el detalle completo de los resultados por favor visitar los

anexos.

Tabla 1. Cuadro de resumen. Cuestionario sobre cultura corporativa aplicado a

colaboradores. Elaboracién propia.

Cuestionario sobre cultura corporativa para aplicar en el

ITSL en sus colaboradores (112)

Pregunta Valoracio | Valoracion |Blanc | Total




n negativa

positiva

oS

1. ¢ Conoce usted la filosofia o

mision del ITSL?

46%

48%

5%

100%

2. ¢Cuales son, a su juicio, los
puntos fuertes del ITSL? /

Apartado comunicacion

49%

41%

10%

100%

3. Independiente de su
antiguedad en el ITSL ¢Puede
usted destacar algunos
valores o caracteristicas que
se han mantenido constantes
en su empresa desde su

fundaciéon?

22%

63%

15%

100%

4. En relacion con las
empresas del sector, ¢en qué
posicion cree usted que se

encuentrael ITSL?

6%

93%

1%

100%

5. Describiria usted al ITSL
como << cumplidor de los
COmpromisos con sus
diversos publicos >>
calumnos, profesores,

colaboradores

13%

86%

1%

100%

6. ¢Conoce usted alguna
dificultad por la que haya
atravesado el ITSL en el

altimo tiempo?

19%

78%

2%

100%

7. ¢ Recuerda usted alguna
crisis importante sufrida por

el ITSL en los ultimos 5 afnos?

14%

79%

7%

100%
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8. Valore las siguientes 59% 26% 15% | 100%
afirmaciones segun el grado
en que se correspondan con
la realidad del ITSL / Apartado

informacion sobre la empresa

Como se puede observar en el cuadro de resumen, cuando se les pregunto a
los colaboradores acerca sobre si conocen la filosofia corporativa un 46% de
los encuestados no la supo mencionar, o lo hizo de una forma muy vaga; esto
nos deja ver que hay que reforzar la socializacion de este punto en toda la
institucién, puesto que casi la mitad de sus trabajadores no estan familiarizados
con la misma. También es importante mencionar que del 48% de
colaboradores que afirman saber cual es la filosofia del ITSL, al momento de
pedirles que mencionen brevemente algun rasgo de esta, un gran niamero de
ellos no lo hizo, permitiendo ver que, tal vez, la respuesta fue positiva sin
esperar que se les confronte acerca de la misma y no supieron cémo hacerlo.

Finalmente, un 5% de colaboradores prefiri6 no contestar la pregunta.

Continuando con la pregunta nimero dos, acerca de los puntos fuertes del
ITSL, resalta el apartado de comunicacién por su valoracion negativa. Cuando
se les pregunt6 a los colaboradores sobre su percepcién sobre la comunicacion
en la organizacion, un 49% de ellos evalu6 a esta con puntuacion negativa; un
41% la evalud con valoraciones positivas y un 10% de los encuestados prefirid
dejar en blanco esta pregunta. Esto nos deja ver que mas de la mitad de los
colaboradores del ITSL no estdn contentos con la comunicacion interna de la
organizacion y es clara la necesidad de reforzarla. Este punto también es clave,
puesto que, como se menciond en la problematica de este trabajo, se cree que
hay serios problemas de comunicacion interna y estos datos confirman lo que

se temia.

En cuanto a la pregunta tres, sobre los valores que se pueden destacar de la

institucion, un 22% de los encuestados no supo nombrar algun valor del ITSL, o
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lo podia hacer de una manera muy vagamente. Un 63% pudo resaltar algunos
valores, sin embargo, un niumero importante de los colaboradores, al pedirseles
gue escriban alguno de esos valores no lo pudo hacer. Finalmente, un 15% de
los encuestados decidieron no contestar la pregunta, cabe recalcar que la
institucion no cuenta con valores formalizados dentro de la misma, por lo que al
momento de realizar la encuesta varios de los trabajadores pidieron que se les
explique esta pregunta ya que no entendian de qué valores se les hablaba; por
otro lado otro numero significante de colaboradores si contestaron valores que
ellos consideran se han mantenido constantes en el ITSL; sin embargo, como
la institucibn no cuenta con valores institucionales, los términos que se
mencionaban recaian bastante en valores morales mas que en valores

corporativos.

Por otro lado, al preguntarles a los colaboradores sobre la posicion que ellos
creen que ocupa el ITSL en relacion con los otros institutos de la cuidad, la
percepcion de liderazgo y la buena puntuacion hacia esta pregunta fue
bastante bien valorada; un 93% de los colaboradores consideran que la
institucién esté cercana a ser el lider, o es el lider; tan solo un 6% lo puntud con
una valoracién negativa y solo hubo 1% de respuestas en blanco. Esta
pregunta es alentadora puesto que permite ver que los colaboradores del ITSL
saben que su trabajo es importante para direccionar a la organizacion a ser el
lider y que su trabajo dentro de la institucidbn es importante. Es de esta
pregunta que se encontrd un punto fuerte de la institucion la cual permitio crear
uno de los valores corporativos que se propondra dentro del plan

comunicacional.

En cuanto a la pregunta cinco, se les pidio a los colaboradores que describan si
la institucion es cumplidora o no con sus distintos publicos; nuevamente un
gran porcentaje (86%) afirmd que el ITSL es cumplidor o bastante cumplidor
con sus diversos publicos; un 13% lo evalué con una valoracién negativa y tan
solo 1% decidié no contestar la pregunta. Estos datos son alentadores puesto

gque existe una percepcion bastante grande de que la institucion cumple con lo
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que ofrece y eso es bueno para la percepcion de los colaboradores,

nuevamente se puede reafirmar que estan consientes de que si trabajo vale.

La pregunta numero seis del cuestionario hacia referencia ha si los
colaboradores recordaban alguna dificultad atravesada por la institucion en el
altimo tiempo. Esta pregunta fue clave puesto que permitié detectar que en la
institucion hace algun tiempo si sufrié una dificultad, la cual tuvo que ver con la
disminucién de inscritos dentro de las distintas carreras que se imparten en el
ITSL y, si bien un 78% de los encuestados no supo mencionar dicha dificultad o
la recordaba vagamente, el rumor de dicho problema si se expandid y la
organizacion pudo haber enfrentado alguna crisis. Personalmente creo que si
no estallé una crisis fue porque el nimero de personas que conocian sobre
este problema no llegé a ser muy elevado (19%); sin embargo, esta pregunta
deja en claro la necesidad del ITSL en encaminarse hacia una cultura de
prevencion crisis comunicacionales y estar preparados frente a cualquier

problema.

Siguiendo la misma linea de la pregunta anterior, se les pregunté a los
trabajadores si recordaban alguna crisis sufrida por la institucion en los dltimos
5 afos. Frente a esta pregunta 14% de los encuestados respondieron que si
recordaban alguna crisis, pero al momento de pedirles que especifiquen dicha
crisis en su totalidad no supieron mencionar dicha crisis; por otro lado, un 79%
de los encuestados contestaron que no conocian sobre alguna crisis en los
altimos 5 afios y solo un 2% no contesto la pregunta. Esta pregunta junto a la
anterior es de suma importancia, porque permite ver que, si bien la institucion
aun no ha sufrido una crisis, no estad excepta de tener una, como bien se

demostré con la dificultad que vivid, pero que no estallé en crisis.

Por otro lado, al preguntarles a los colaboradores por la informacién que
reciben sobre los planes de la instituciébn, nuevamente se encontr6 que el ITSL
tiene problemas con su comunicacion interna; 59% de los trabajadores

afirmaron que reciben muy poca o poca informacion sobre dicho tema; 26%
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contesto que la informacion es bastante o mucha y un elevado porcentaje de
colaboradores decidi6 dejar en blanco dicha pregunta (15%). Como ya se
reflejo en la pregunta nimero dos de este cuestionario, la comunicacién interna
del ITSL no es su punto més fuerte y de hecho los porcentajes obtenidos en
este diagnostico reflejan que uno de los grandes problemas por resolver de la

institucion es su comunicacion interna.

Respecto a la pregunta numero nueve, la cual hace referencia sobre si el
ambiente de la institucién es machista, un 89% de los encuestados contestaron
gue no lo es; esta pregunta, al ser una fortaleza del ITSL, fue otro punto clave
para el desarrollo de los valores corporativos de la institucion, puesto que como
se puede observar, en su gran mayoria, los colaboradores perciben que el
ambiente del ITSL es equitativo en cuestiones de género. Por otro lado, al
preguntarles a los colaboradores acerca que su percepcion sobre el “chisme”
dentro de la institucion los resultados fueron otros, un 49% contesté que
consideran que el ambiente es bastante o muy chismoso; ademas un 7%
prefiri6 no contestar la pregunta. Cabe recalcar que, muchos de los
colaboradores que son parte del otro 44% que no considera al ambiente de la
institucion como “chismosa”, mencionaban durante la aplicacion del
cuestionario que “ellos se dedican a su trabajo y nada mas” y en gran parte se
trataba de colaboradores, hombres, que desarrollan funciones de limpieza,

conserjeria y vigilancia.

Finalmente, dentro de este cuestionario sobre cultura corporativa se pregunté a
sobre el proceso de toma de decisiones dentro del ITSL, aqui un 73% de los
colaboradores contestaron que las decisiones estan completamente
centralizadas en la direccion; un 19% consideran que no es del todo cierto la
anterior afirmacion y un 7% prefirio dejar en blanco la pregunta. Ademas, al
preguntarseles por qué tan dificil es cambiar una decisién después de que esta
sea tomada un 46% afirmd que no es cierto dicha afirmacién y un 36% coincide

con la afirmacion; un 8% no contestd la pregunta.
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2.2.2 Encuestas sobre clima interno realizadas a los colaboradores
del ITSL.

Junto al cuestionario de cultura corporativa se aplico el cuestionario de clima
interno a los colaboradores del ITSL, esto con la finalidad de conocer como se
encuentran las relaciones internas, la percepcién de satisfaccidén respecto a su
trabajo, la valoracién de la informacion que reciben, entre otros temas que se
mostraran a continuacion en la tabla de resumen. Para informacion mas
detallada de el cuestionario sobre clima interno aplicado, por favor revisar los

anexos.

Tabla 2. Cuadro de resumen. Cuestionario sobre clima interno aplicado a

colaboradores. Elaboracién propia.

Cuestionario sobre clima interno para aplicar en el ITSL en sus
colaboradores (112)
Pregunta Valoracion | Valoracion | Blancos | Total
negativa positiva
1. ¢ Esta usted 8% 91% 1% 100%
satisfecho con su
trabajo en el ITSL?
2. ¢, Como calificaria 5% 95% 0% 100%
las relaciones con su
inmediato superior?
3. En su opinidn 26% 63% 11% 100%
¢cooperan
satisfactoriamente
entre silos distintos
departamentos del
ITSL?
4. ;Qué cantidad de 23% 66% 11% 100%
informacion recibe
acercade su trabajo?
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5. ¢Como valora la 25% 52% 23% 100%

informacion recibida?

Respecto a la pregunta niamero uno, se les preguntd a los colaboradores del
ITSL que tan satisfechos se encuentran con su trabajo; un 91% de los
colaboradores respondié favorablemente a esta pregunta; un 8% no esta
conforme con el mismo y tan solo 1% no contestd la pregunta. Esto nos deja
ver que la gran mayoria de los trabajadores estdn en general satisfechos con
su trabajo y esta pregunta, ademas, mantiene coherencia con otras preguntas
realizadas, en donde se demuestra que la tiene una buena percepcion de la
institucion; que saben que su trabajo es importante y que las actividades que

realizan sirven para el desempefio de toda la organizacion.

En cuanto a la pregunta numero dos, se les pidi6 a los colaboradores calificar
la relacion con sus inmediatos superiores; 95% de los trabajadores valoraron
positivamente a sus superiores y tan solo un 5% lo hizo de manera negativa; en
esta pregunta no hubo respuesta en blanco, lo que permite ver que las
personas se interesaron por contestar esta pregunta. Esta pregunta también
sirve de precedente para ver como se encuentra el tema de relaciones dentro
del ITSL y por los datos obtenidos y los porcentajes alcanzados se puede
observar que no existe mayores problemas en el manejo de las relaciones con
los superiores. Al buscarse aplicar una cultura de prevencion de crisis mediante
este trabajo de titulacion, el que las relaciones entre los colaboradores y sus
superiores se encuentren bien es alentador, puesto que, al menos con los

datos obtenidos, que la aplicacién de la nueva cultura pudiese funcionar.

Sin embargo, cuando se les preguntd a los colaboradores acerca de la
colaboraciéon entre departamentos, en la pregunta nimero 3, el paisaje que se
mostré en la pregunta anterior cambié. Un 26% de los encuestados aseguran
gue la colaboracion entre departamentos en la institucion no es la mas optima;
un 66% creen que si funciona la colaboracién departamental y un 11% no

contestaron la pregunta. Si bien el mayor numero de trabajadores considera
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que la colaboracién en la institucion si funciona, se puede observar por el
namero de trabajadores que valoran de manera negativa esta pregunta o no la
contestan alcanza el 37%. Esto puede ser un indicativo de que el trabajo en

equipo, el compafierismo y la comunicacién en la institucion no es la mejor.

De acuerdo con lo que se menciona en el parrafo anterior, la comunicacion
vuelve a ser un tema delicado en el ITSL, esto queda demostrado en la
pregunta numero 4, en donde se les pregunté a los trabajadores acerca de que
cantidad de informacién reciben acerca de su trabajo; un 66% de los
colaboradores creen que reciben suficiente o mucha informacion de su trabajo;
sin embargo, se debe recalcar que un gran numero de los encuestados
desarrollan funciones de docencia y reciben informacion directamente de sus
coordinadores respectivos de carrera, pero no reciben noticias de la institucion
en si, lo que quedé claro con la pregunta 8 del anterior cuestionario. Un 23%
contesto que la cantidad de informacion respecto a su trabajo es muy poca o

poca y, nuevamente, un 11% no contesto la pregunta.

Siguiendo con el tema comunicacional, en la pregunta cinco, se pidi6 a los
colaboradores que valoren dicha informacion recibida y, en esta seccion, se
vuelve a reafirmar que la institucion tiene problemas con la comunicacién
interna, puesto que un 25% califica negativamente la informacién que reciben;
un 52% la valora de forma positiva y una alarmante cifra del 23% decide dejar
le pregunta en blanco. Este ultimo punto es alarmante porque debido a que,
casi un cuarto de los trabajadores del ITSL prefirieron no dar su opinion frente a
este tema. Los problemas de comunicacion en la institucion, como se ha
podido observar, no son aislados y es claro que existe un problema

comunicacional.

Para terminar con el tema de comunicacion, segun la perspectiva de los
colaboradores, en la pregunta seis se les pregunt6 a los trabajadores acerca de
quién reciben informacion; un 29% contesté que su fuente de informacion

proviene de la direccion de la institucion; un 62% a través de las
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coordinaciones y jefes de carreras; un 18% a través del “departamento de
comunicaciéon”; un 17% a través de otro y finalmente, 11% no contesto esta

pregunta.

En esta pregunta cabe hacer dos aclaraciones; la primera es que los
porcentajes son mayores a un 100% debido a que se podia escoger mas de
una respuesta. La segunda es que, si bien un 18% de los encuestados
respondié que recibe informacion por parte del departamento de comunicacion,
este no existe. Hay personas encargadas de comunicacion que trabajan en
conjunto al area de Talento Humano, pero no existe el area de comunicacion
en si. Esto vuelve a confirmar que el gran problema de la institucion es la
comunicaciéon interna que se podria decir es bastante deficiente, en primer

lugar, porque no existe un departamento especializado en comunicacion.

Respecto a la pregunta numero 7, se les pregunt6 a los colaboradores sobre
como se gestiona el conflicto dentro de la institucion, a lo que los colaboradores
respondieron de la siguiente forma: un 46% mencioné que el conflicto es
controlado por las autoridades mas altas con el fin de mantener su propio
poder; un 21% cree que se gestiona el conflicto a través de roles y
procedimientos que definen responsabilidad; y un 17% a través de discusiones
entre los implicados en el conflicto; un 17% no contesté la pregunta. esto nos
deja ver que el poder de decision y resolucién de conflictos se encuentra
centralizado en la directiva como también quedd demostrado en la pregunta

numero 10 del anterior cuestionario.

Finalmente, en la pregunta namero 10 se solicito a los colaboradores que
respondan cual es su herramienta de comunicacion preferida; un 68% aseguro
preferir el correo institucional; seguido de un 37% que prefieren las reuniones;
un 12% que opta por Facebook; un 10% que gusta de la pagina web de la
institucion y un 4% que marca como opcion las carteleras informativas. En esta
pregunta un 11% de los colaboradores dejaron en blanco la respuesta. Es

clarisima la preferencia de los colaboradores respecto a las herramientas de
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comunicacion; la segunda opcion mas puntuada, las reuniones, podria
potenciarse para de esta forma llegar a un mayor numero de colaboradores a
través de comunicacion directa mejor y con mas frecuencia. Las carteleras
informativas, el Facebook oficial de la institucion y la pagina web también se
podrian potenciar, pero se le debe dar prioridad a las opciones que prefieren

los colaboradores.

2.2.3 Encuestas sobre cultura corporativa y clima interno realizadas a
los estudiantes del ITSL.

Otra parte importante para conocer la situacion actual del ITSL es preguntar a
los estudiantes qué piensan sobre la instituciéon en donde estudian, es por lo
que se les realizé de, manera mas corta, algunas de las preguntas utilizadas en
los dos cuestionarios de los colaboradores al alumnado de la organizacion; la
muestra que se utilizé fue de 350 estudiantes a partir del segundo semestre de
las carreras que ofrece el instituto; a continuacion se mostrara la tabla de
resumen, para mayor detalle de los datos obtenidos, por favor visitar los

anexos.

Tabla 3. Cuadro de resumen. Cuestionario sobre cultura corporativa y clima

interno aplicado a estudiantes. Elaboracion propia.

Cuestionario sobre cultura corporativa y clima interno para aplicar en el
ITSL en sus estudiantes (350)

Pregunta Valoracion Valoracion |Blancos| Total
negativa positiva
1. ;Conoce usted la 67% 25% 8% 100%
filosofia 0 mision del
ITSL?
2. ¢Cuales son, asu 29% 63% 8% 100%
juicio, los puntos
fuertes del ITSL? /
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Apartado Comunicacion

3. Describiria usted al
ITSL como <<
cumplidor de los
compromisos con sus

estudiantes >>

23%

76%

1%

100%

4. ;Esta usted
satisfecho con la
formacion que le ofrece
el ITSL?

25%

74%

1%

100%

5. ¢Conoce usted
algunadificultad por la
gue haya atravesado el

ITSL en el ultimo

tiempo?

6%

88%

6%

100%

6. ¢ Recuerda usted
alguna crisis importante
sufrida por el ITSL en

los Ultimos 5 afios?

1%

94%

5%

100%

7. ¢ Como calificaria las
relaciones con su

coordinador de carrera?

17%

79%

4%

100%

8. ¢Cree que la alta
direccion se encuentra
alejada de lo que ocurre
con los estudiantes en
el ITSL?

78%

13%

9%

100%

10. ¢,Como valora la

informacion recibida?

24%

2%

4%

100%
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En relacion con la pregunta niumero 1, se les pregunté a los estudiantes si
conocen la filosofia corporativa de la institucion; un 67% contesté que no sabia
cual es la filosofia 0 que la conocia muy vagamente; si comparamos esta
respuesta con la obtenida por parte de los colaboradores podemos ver que el
desconocimiento se mantiene, por lo que los resultados de los colaboradores
con el de los estudiantes guarda coherencia. El ITSL no ha sabido comunicar
su filosofia corporativa sus diversos publicos y los datos son el fiel reflejo de
dicho problema. Un 25% de los encuestados menciond que conocia la filosofia
corporativa, sin embrago, cuando se les pidié que la describan brevemente,
muchos de ellos no supieron destacar los puntos de esta; un 8% no contesté la
pregunta. Esto nos deja ver que es necesario reforzar la socializacion de la
filosofia corporativa y el sentido de pertenencia de los estudiantes hacia el

instituto.

En la segunda pregunta del cuestionario se les preguntd a los estudiantes
cudles eran los puntos fuertes del ITSL, resalta el apartado de comunicacién
puesto que en este caso un 63% de los estudiantes valora de manera favorable
esta area de la institucién; un 29% la califica de manera poco favorable y un
8% no contesta la pregunta.

En este puto cabe recalcar que los estudiantes ven de manera 6ptima la
comunicacién en la institucién porque, los encargados de comunicacién que se
mencionaron en las anteriores encuestas enfocan sus esfuerzos a la
comunicacién externa que influye directamente en los estudiantes; este punto
guedara en evidencia mas adelante cuando se destaque la pregunta sobre
valoracion a la publicidad del ITSL y que obtiene valoraciones positivas. De
todas formas, casi un 30% de los encuestados no califica de manera positiva a
la comunicacion de la organizacion; sin duda alguna, se refuerza el postulado

de la necesidad de trabajar sobre la comunicacion interna en el instituto.

Continuando con la pregunta numero 3, se les pregunté a los estudiantes que

tan “cumplidor” calificarian que es el ITSL; un el 76% lo valoran de una forma
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positiva y un 23% piensan que la institucion no cumple con ellos; tan solo 1%
no contestod esta pregunta y, si bien los nimeros son buenos, se podria trabajar

mas sobre la percepcién de cumplimiento de la institucion.

Siguiendo la linea de la pregunta anterior, se les pidié a los alumnos evaluar la
satisfaccion respecto a la formacion que reciben por parte de la institucion; un
74% asegurd sentirse satisfecho con la educacién que reciben; un 25% calificé
de manera negativa la formacion que estan recibiendo en la institucién y tan
solo 1% no contestd esta pregunta. Al igual que en la pregunta anterior, si bien
la valoracion positiva sobre el nivel de satisfaccion respecto a la formacion de
los estudiantes es alta, se puede trabajar sobre este tema para mejorar. Sin
embargo, son alentadores estos porcentajes porque se puede ver que los

estudiantes estan satisfechos con su casa de educacion.

Por otro lado, al preguntarseles a los estudiantes acerca de las dificultades que
pudo haber sufrido el ITSL en el dltimo tiempo, un 88% no puede destacar
algun tipo de situacion o problema que haya sufrido la organizacién; 8%
menciona que lo recuerda o que le afecté directamente; sin embargo, al
pedirles que detallen dicha dificultad las respuesta que mencionan no son
pertinentes como para ser encasilladas dentro de “dificultades de la
organizacion”, mas mencionan problemas personales y no de caracter
organizacional. Un 6% de los encuestados prefieren no contestar la pregunta.
Estos datos coinciden con los que se obtuvieron en la encuesta de los
colaboradores, con la diferencia clara de que, el problema que se pudo suscitar
con los colaboradores era de caracter interno y, los estudiantes no tienen tanto

acceso a dicha informacion.

Siguiendo la linea de la pregunta anterior, se les preguntd a los estudiantes si
recordaban alguna crisis sufrida en los ultimos 5 afios y que hubiese afectado
al ITSL; un 94% mencioné que no recordaban o recordaban muy vagamente
alguna crisis y tan solo 1% la recordaba bien; un 5% decidié6 no contestar la

pregunta. Estos resultados nuevamente coinciden con los obtenidos por parte
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de los colaboradores, se puede afirmar entonces que la institucion no ha
sufrido una crisis en los ultimos 5 afos; sin embargo, como se pudo ver en los
datos arrojados por las encuestas a los colaboradores, la institucion si pudo
haber sufrido una crisis por el rumor de la disminucién de alumnos inscritos,

pero la crisis no estallé y se mantuvo como un rumor interno.

Respecto a la pregunta niamero 7, al preguntarles a los estudiantes como
calificarian la relacion con sus coordinadores o jefes de carrera, un 79% de los
estudiantes valoran a las relaciones con sus jefes de carrera como positiva;
mientras que un 17% consideran que la relacion no es muy buena. Un 4% no
contesta la pregunta. Estos datos guardan relacion con los obtenidos por parte
de los colaboradores cuando se les pregunta acerca de la relaciébn con sus
superiores; tanto los estudiantes como los colaboradores califican, en su
mayoria, de forma positiva las relaciones con sus superiores o jefes de carrera,
esto es alentador ya que si se desea aplicar una nueva cultura dentro de la
institucion un optimo funcionamiento de las relaciones entre los distintos

publicos de la institucion es necesario.

En la pregunta niumero 8, al preguntarles a los estudiantes sobre si consideran
que la alta directiva estd alejada de los problemas o situaciones que les
suceden a los estudiantes un 78% creen que no lo estan tanto; mientras que un
13% creen que si se encuentran alejados y, un 9% no contestan la pregunta.
Estos datos son buenos puesto que si se desea aplicar una nueva cultura, el
gue los estudiantes no sientan lejanas a las autoridades marca un camino

alentador para la aplicacion de la nueva cultura.

Finalmente, al preguntarles a los estudiantes sobre la informacion que reciben
y como la valorarian, un 72% afirma que la informacion es bastante o
suficiente; mientras que un 24% califica de manera negativa la informacion que
reciben. Un 4% no contesta la pregunta. En este punto se debe recalcar que
los estudiantes reciben informacion por parte de los colaboradores de

comunicacion que encaminan sus esfuerzos en el tema de comunicacion
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externa; de hecho, la herramienta que més utilizan los estudiantes para recibir
informacion de la institucion es Facebook, seguido de la comunicacion a través
de los docentes y jefes de carrera. Aqui se puede observar que los estudiantes
si tienen una buena percepcion de la informacién que reciben es porque los

encargados de comunicacion los informan de manera externa.

2.2.4 Entrevistas sobre cultura corporativa y crisis comunicacionales

al alto mando directivo del ITSL.

Como parten de la investigacion necesaria para el desarrollo de la propuesta
comunicacional, se volvia imperativo realizar entrevistas a los altos mandos
directivos del ITSL para conocer su punto de vista sobre la cultura corporativa y
el manejo de crisis comunicacionales dentro de la institucion. Fue de esta
forma que se entrevistd al Rector; a la Vicerrectora y al Procurador del ITS,

ellos presentaron su opinion frente a los siguientes temas.

Cuando se les pregunt6 a los directivos acerca de qué consideran ellos que es
una crisis, la respuesta se encaminé mas a una crisis tangible por asi decirlo:
alguien que se lastimo en el trabajo, alguna catastrofe natural, un incendio, o
episodios de esa indole. No estd dentro de su radar que una crisis puede
empezar por un simple rumor como el de la reduccion de alumnos como el que

vivieron hace algun tiempo.

Siguiendo esta misma linea, la segunda pregunta de la entrevista consistia en
si la institucion posee algun plan de crisis; las respuestas de los altos mandos
se concentraron nuevamente en crisis tangibles, mencionaron que tienen
planes de evacuacion frente a catastrofes naturales y en casos de incendios,
mas no para casos de crisis comunicacionales, esto en referencia a que, como
se menciong, los directivos asocian las crisis mas con accidentes laborales que
a actividades que pueden surgir de la comunicacion; el Rector frente a este
tema menciond que, en caso de suceder algo, las acciones ha tomarse serian

llamar a la junta directiva para resolver el problema y tratar de contener la
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situacién sin llamar mucho la atencion, sobre todo para no alarmar a los

estudiantes.

De igual forma, cuando se preguntdé acerca de la cultura de prevencion de
crisis, se menciond que si tienen una cultura de prevencion de crisis, pero para
hecho tangibles, por asi decirlo nuevamente, puesto que, segun como la Ley
ordena, cuentan con vias de evacuacion, espacios designados como punto de
encuentro, iluminacion en caso de emergencia, rotulos, extintores; entre otros
requerimientos en caso de una crisis 0 emergencia como lo ordena la Ley.
Como se puede observar, en cuanto a prevencién de riesgos laborales y
emergencias en el trabajo la instituciébn se encuentra preparada y si tiene una
cultura de prevencion aplicada a toda la organizacién; sin embargo, como se ha
mencionado en todo este apartado, los directores de la institucidon tienen muy
arraigado el tema de seguridad ocupacional como un tema de prevencion de
crisis. Al preguntar por el tema comunicacional y si tienen una cultura de
prevencion de crisis, mencionaron que no poseen, por el momento, ningun
plan, mas que el ya habia mencionado el Rector y el que se refiere a llamar a

los altos directivo en caso de alguna situacion que lo amerite.

Queda claro entonces que la institucion tiene como referente de crisis, plan de
crisis y cultura de prevencion de crisis a situaciones tangibles como: accidentes
laborales, catastrofes naturales, incendios o similares; si bien para los tres
entrevistados es necesario contar con un el plan de accidbn comunicacional
frente a estos casos, aseguran que el ITSL aln no lo tiene, en gran parte
porque no han tenido la oportunidad de saber sobre el tema. De igual forma se
puede observar que, empiricamente, frente a una situacidbn adversa
convocarian a una especie de comité de crisis, pero a quiénes llamar y por qué
hacerlo, es un asunto que no esta claro para el alto mando de la institucion,
todo esto debido a que no cuentan con una cultura de prevencion de crisis

comunicacionales.
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Por otro lado, al realizar la cuarta pregunta, la cual trataba sobre el area de
comunicacién de la empresa, se menciond0 que no existe un éarea de
comunicacién como tal para la comunicacion de la organizacion; con lo que si
cuentan es con colaboradores que manejan la comunicacion, sobretodo la
comunicacion externa de la institucion la cual se encarga de mantener contacto
con los estudiantes en redes sociales y la publicidad de la institucion. Dichos
colaboradores trabajan juntamente con el area de Talento Humano, pero las
acciones de comunicacion interna que realizan son muy pocas, se limitan a

seguir las 6rdenes de Talento Humano.

Al preguntarles a los altos mandos sobre la comunicacion y si, a su juicio, esta
es la mas adecuada dentro de la institucion, mencionaron que, si bien se puede
hacer mejoras en esta area, para ellos la comunicacion es fluida puesto que
pueden tener comunicacion directa con cualquiera de los colaboradores a
cualquier momento y de manera rapida. La Vicerrectora comenté que ha
escuchado que “falta comunicacion” dentro de la institucion, pero que no sabria
si es verdad o no puesto que, por su posicién, al igual que los otros
entrevistados, “todo llega a sus odios” de alguna forma; lo que si menciona la
Vicerrectora al igual que el Rector es que estan consientes de la necesidad de
contratar mas colaboradores que se encarguen de la comunicacién para tratar
de crear un area especializada en el tema. Finalmente, el Rector afiade que la
institucién creci6 mucho en el dltimo tiempo y que lastimosamente se han
dejado de lado ciertos asuntos como el de la comunicacion, pero que estan

conscientes de la necesidad de crecer integralmente en todas las areas.

Cuando se les realizé la pregunta nimero 6 a los directivos, la cual trataba
sobre los sucesos de la organizacion y si creen que estan al tanto de los
mismos, las respuestas fueron afirmativas; sin embargo, se hizo mucho
hincapié en el nUmero de estudiantes, el cual supera los 4.000 y en la cantidad
de colaboradores que trabajan en la institucién. El rector acoté que, si bien
tratan de estar al tanto de cualquier suceso, problema o semejante, la cantidad

de personas que dia a dia pisan la institucion es bastante grande y que, por
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mMAas que se trate de estar al tanto de todo, siempre queda algo fuera del radar
de las autoridades; respecto a este tema también afadié que, aunque los
problemas que se susciten en la institucion son obviamente un problema de las
autoridades, muchas veces los altos mandos no pueden estar interviniendo en
cada problema por el que atraviesen los estudiantes, puesto que ese es el
trabajo de los coordinadores de cada carrera y que, solo si algun problema se

sale de control los altos mandos intervienen.

Finalmente, se realiz6 la pregunta numero 7, la cual trataba sobre las
relaciones dentro de la organizacion y si los altos mandos consideran que estas
son buenas. La respuesta de esta pregunta se asemejo bastante a la anterior;
se mencion6é que hay bastantes colaboradores dentro de la empresa y que
cada uno tienen un pensamiento propio que puede asemejarse o0 no al del resto
de los colaboradores. Las autoridades estan conscientes que, como en todo
lugar de trabajo, hay ciertas personas que no tienen la mejore relacion con sus
semejantes, pero ellos creen que en gran parte el crecimiento de la instituciéon
se debe a dicha colaboracion entre departamentos y las ganas por parte de
todos quienes trabajan en el ITSL de alcanzar los objetivos que se proponen.
Los tres entrevistados mencionan que se puede mejorar las relaciones dentro
de la institucién y, nuevamente, el Rector trae a colacién el hecho de que es
necesario crecer integralmente, siendo las relaciones un punto que también se
deben fortalecer en la institucién, pero que por el momento no saben bien como

hacer.
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Capitulo 111

Conclusiones

El desarrollo de un estudio de investigacion no es una tarea facil, como se ha
podido ver en el apartado de resultados, para poder diagnosticar a una
organizacién no solo se debe conocer un punto de vista, sino varios para que
los resultados sean confiables y se pueda observar todos angulos de quienes
trabajan dentro de las organizaciones y son partes de estas. Después de haber
realizado dos encuestas a 112 colaboradores del ITSL; encuestado a 350
estudiantes y haber entrevistado a tres de los altos mandos de la institucion: el
Rector; la Vicerrectora y el Procurador se pudieron obtener las siguientes

conclusiones:

1. Un 46% de los colaboradores y un 67% de los estudiantes mencionan
en las encuestas no conocer la filosofia de la organizacion, valores muy

altos en los que se debe trabajar para mejorar.

2. La comunicacion interna no es un punto fuerte. Un 49% de los
colaboradores valora con bajas calificaciones la comunicaciéon dentro de
la organizacién. Un 23% cree que no recibe suficiente informacién de la
organizacion; ademas, un 25% considera poco clara o confusa dicha
informacioén que reciben. Finalmente, por parte de los colaboradores solo

un 18% asegura recibir informacion del area de comunicacion.

Por su parte, un 63% de los estudiantes valora positivamente la
comunicacion que reciben por parte de la institucién, pero aqui se debe
acotar que el poco trabajo de comunicacion que se realiza en la
institucion se enfoca justamente en la comunicacidbn externa:
publicaciones en redes sociales, publicidad en medios tradicionales y
redes sociales, ferias, vallas publicitarias, en fin, medios a través de los

cuales los estudiantes tienen comunicacién constante con la
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organizacion. Finalmente, un 74% de los estudiantes afirma que la

comunicacién que reciben por parte del ITSL es suficiente.

No existen valores corporativos que se hayan descrito formalmente en la
filosofia corporativa de la institucion. Como se menciond en la revision
bibliografica realizada en el primer capitulo de este trabajo, es necesario
gue las organizaciones cuenten con valores corporativos que describan
el pensamiento con el cual realizaran su trabajo y que ademas ayuden a

generar sentido de pertenencia.

Si bien un 78% de los colaboradores encuestados no recuerdan que el
ITSL haya sufrido alguna dificultad en el ultimo tiempo, muchos
colaboradores mencionaron el tema de la reduccion de estudiantes y la
disminucion del numero de matriculados; este dato es bastante
importante puesto que nos deja ver, como ya se menciond, que una
crisis pudo haberse desatado y si bien no sucedié de esa manera, marca
un precedente de lo que pudo haber pasado, situacion frente a la cual el
instituto no estaba listo para afrontar y que deja en claro la necesidad de
implementar una cultura de prevencion de crisis. Respecto a los
estudiantes, 88% no recuerda ningun problema sucedido en la
institucion, datos que guardan relacién con lo mencionado por parte de

los colaboradores.

Siguiendo la linea de lo mencionado anteriormente, un 49% de los
colaboradores afirma que hay mucho chisme dentro de la institucién,
esto se refleja en el rumor sobre la disminucién de alumnos que se
menciono en el parrafo de arriba y que claramente se extendio bajo el
nivel de rumor alto que existe en la organizacion. Sobre este dato se
debe trabajar puesto que casi la mitad de la institucion cree que su lugar
de trabajo es chismoso, cualidad que no es la mas apta para la

institucion.
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6. Un 95% de los colaboradores califica positivamente las relaciones con
Sus superiores, esta cifra sin duda es alentadora y es un buen indicador
para tratar de implementar una nueva cultura dentro de la organizacion;
gue las relaciones con los superiores sean buenas facilita ese camino.
En cuanto a los estudiantes, un 79% valora positivamente las relaciones
con sus coordinadores y jefes de carreras por lo que estas cifras siguen
siendo buenas para la implementacion de la nueva cultura de prevencién

de crisis.

7. Un 26% de los colaboradores menciona que la colaboracion entre los
departamentos no es la mejor, si bien el numero no es tan alto, se debe
trabajar sobre este punto para implantar de mejor manera la nueva

cultura.

8. Un 73% de los colaboradores creen que la toma de decisiones esta
centralizada en las autoridades de la institucién y un 49% considera que
la resolucion de problemas esta resuelta por dichas autoridades para

mantener su poder.

9. Respecto a los estudiantes, un 78% afirma que no ven alejada a las
autoridades de los sucesos que se dan acabo en el ITSL, cifra que sin
duda alguna demuestra la preocupaciébn que mencionaban las
autoridades entrevistadas por conocer lo que mas pueden sobre los
hechos que se dan acabo en la organizacién, tomando en cuenta,
claramente, las limitaciones del nimero de personas que forman parte

de la institucion y que ellos o los designados pueden atender.

10.Un 68% de lo colaboradores encuetados afirman que su medio de
comunicacién favorito es el correo institucional, seguido de un 37% que
prefiere las reuniones, el porcentaje restante se divide entre; Facebook,
carteleras y la pagina de la institucién, pero son medios con porcentajes

muy bajos.
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En cuanto a las autoridades de la institucion, tienen muy arraigado en el
tema de crisis el aspecto tangible. Para las autoridades una crisis tiene
gue ver mas con que sea tangible, por ejemplo: si hay algun incendio, un
terremoto o desastre natural, algin miembro que sufri6 un accidente
laboral o casos similares; si bien estdn conscientes que este tipo de
crisis 0 situaciones pueden verse agravadas por el hecho
comunicacional, dentro de su concepcion, las crisis no inician por un
hecho de comunicacion; esto queda reflejado en el tema de la reduccién
de estudiantes matriculados, en donde no controlaron el rumor y que

pudo desatar una crisis.

De igual forma, para las autoridades de la institucion, los planes de crisis
y la cultura de crisis tiene que ver con las crisis tangibles; en si hay
planes de evacuacion frente a un desastre natural, un incendio; o si
existe rotulacion adecuada para evacuaciones, si se posee extintores,
luces y salidas de emergencia, mas no sobre la conformacién de un
comité de crisis por ejemplo 0 que qué acciones comunicacionales
realizar frente a una situacion determinada. Frente a este tema las
autoridades declararon que no tienen el conocimiento necesario y que
estan consientes sobre la necesidad de tener una cultura de prevencion

de crisis para el crecimiento integral de la institucion.

Finalmente, las autoridades mencionan estar conscientes de la
necesidad de mejorar varios aspectos, principalmente el de
comunicacién ya que ven la necesidad de aplicar esta de mejor forma en
la parte interna de la institucion y el de las relaciones laborales; sin
embargo; mencionan que al crecer tan rapido la organizacion, poseer
una cantidad significante de estudiantes y colaboradores y el
desconocimiento sobre el tema comunicacional en general, estos puntos
mencionados se ha vuelto una tarea pendiente por parte del ITSL. Las

autoridades hacen hincapié también sobre el tema de crecer y mejorar
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de forma integral abarcando todos los puntos que no son un fuerte el dia

de hoy.

Recomendaciones

Frente a todo lo expuesto, tanto en el apartado de resultados como en el de
conclusiones y, tomando en cuenta la revision bibliografica que utilizé, es
importante realizar ciertas recomendaciones que es de donde saldrg,
justamente, la propuesta comunicacional de este trabajo de titulacién. Estas
recomendaciones y posteriormente el plan de comunicacion lo que buscan es
solucionar los problemas encontrados en el diagndstico de comunicacion
realizado al ITSL, problemas reales por lo que esta atravesando la institucion a

los cuales, de manera sencilla, pero acertada se les busca dar solucién.

1. Se debe socializar la filosofia corporativa de la institucion para
consolidarla entre sus distintos publicos.

2. Es necesario crear valores corporativos con los cuales identificarse,
estos valores bien pueden salir de la encuesta realizada en este trabajo
y en donde se ha demostrado que la institucion tiene puntos fuertes los
cuales deben aprovechar.

3. La comunicacion interna debe priorizarse en este momento. Se debe
crear el area de comunicacion de la institucion en donde se le de
importancia a la comunicacion interna. Queddé demostrado que la
comunicacion externa esta bien manejada, pero el tema interno tiene
varias falencias, como la cantidad, calidad e integracion que deberia
estar cumpliendo; ademas es vital recordar que, como se mencion6 en
la revision bibliogréfica, para aplicar una nueva cultura las relaciones
dentro de la empresa y la comunicacion deben marchar a buen ritmo y
ser las mejores, puesto que son estos dos puntos pilares muy

importantes para el cambio.
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De igual forma se debe mejorar la comunicacion para contrarrestar la
enorme percepcion de rumor que existe en la organizacion y que, como
se demostrg, ya ha afectado a la institucion como lo sucedido con el
tema de la reduccion de estudiantes. El ITSL no debe confiarse por el
hecho de no haber sufrido ninguna crisis hasta el dia de hoy, sino mas
bien trabajar para el crecimiento integral que mencionan sus
autoridades.

Si bien las relaciones con lo superiores son buenas, se debe mejorar en
la colaboracion entre departamentos, punto que puede mejorar cuando
la comunicacion interna sea una realidad y se reciba de mejor manera
informacion de la institucion hacia los distintos departamentos.

Dentro de lo posible se debe designar mas responsabilidades a puestos
medios para que no todas las decisiones estén centralizadas en los
directivos.

Mantener o mejorar las relaciones entre los directivos y los estudiantes
para que de esta forma se siga manteniendo el sentido de pertenencia
alto entre los estudiantes y las autoridades no pierdan de vista las
necesidades de su motor de trabajo, todo a través de una comunicacion
fluida.

Potenciar los medios de comunicacién preferidos por los colaboradores
y mejorar los menos apreciados para de esta forma contar con mas y
mejores formas de comunicar y hacer comunicacién en la institucion.
Implantar una cultura de prevencion de crisis comunicacionales, esta.
Cultura ayudara a potenciar la prevencién en la institucion mas alla de la

forma tangible que actualmente se desarrolla.

10.Desarrollar un plan de prevencion de crisis es necesario, por lo cual se

debe crear un manual de crisis que contenga todo lo necesario para
actuar frente a una crisis y de paso se fortalece la nueva cultura de

prevencion que se desea implementar.

11. Finalmente, es necesario tomar en cuenta a todos los publicos que

conforman el ITSL para mejorar todos los aspectos, en especial el de

comunicacion, el cual ha sido el que mayor objecion ha tenido en este
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estudio y de esa forma crecer integralmente como instituciéon y de esa

forma lograr la consecucidon de los objetivos planteados por la

organizacion.

Propuesta comunicacional

Matriz Estratégica

Objetivo
General

Objetivos
Especificos

Publicos

Estrategias

Implementar un
area de
comunicacion
en el ITSL.

Talento Humano

Talento Humano -
Vicerectorado

Talento Humano -
Vicerectorado

Se reglamentarad la
nueva area de
comunicacion segun
las necesidades del
ITSL.

Consolidar la
Filosofia
Corportiva de
ITSL para lograr

sentido de
pertenecia en Fortalecer la
SUS cultura

colaboradoresy | corporativa.

estudiantes e
implementar
una cultura de
prevencion de
crisis

Colaboradores -
Estudiantes -
Autoridades de
control - Opinién
publica

Se formulara valores
que representen al
ITSL segun los puntos
fuertes encontrados
en las encuestas.

Colaboradores

Se alineara a los
colaboradores con la
filosofia corporativa

del ITSL.

Estudiantes

Se alineara a los
estudiantes con la
filosofia corporativa
del ITSL.

Implantar la
cultura de
prevencion de
crisis
corporativa.

Directiva ITSL

Directiva ITSL -
Departamento de
Comunicacion

Coordinacion
distintos
departamentos

Se planteard un plan
de accion en caso de
crisis
comunicacionales.




Directiva ITSL

Directiva ITSL -
Departamento de
Comunicacidén
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Matriz de acciones

Estrategias

Acciones

Reesponsables

Se implementarad el area de
comunicacion segun las
necesidades diagnosticadas
en el ITSL.

Contratar un comunicador
capacitado en el manejo
de publicos, crisis,
planificacion de la
comunicacion, ejecucién
del plan estratégico,
fortalecimiento de la
comunicacion interna.

Patricia Tapia

Destacar las funciones que
tendra acargo el
colaborador de
comunicacion a

contratarse.

Patricia Tapia - Sandra
Jarrin - Comunicadora
Corporativa

El comunicador encargado
debera crear procesos de
comunicacién segun las
necesidades del ITSL.

Patricia Tapia - Sandra
Jarrin - Comunicador
Corporativa

Se formulara valores que
representen al ITSL segun los
puntos fuertes encontrados
en las encuestas.

Plantear valores
coporativos como: la
calidad, la equidad, el

liderazgo y honestidad y el
respeto. Estos valores
propuestos se han
formulado en base a los
atributos bien calificados
en la encuesta realizada en
el ITSL.

Isabel Alvarez

Difundir los valores
corporativos propuestos a
través de las redes sociales
de la institucion, el correo

institucional, fondos de
pantallas de la institucidn,
carteleras y en las aulas.

Departamento de
Comunicacién




Se alineara a los
colaboradores con la filosofia
corporativa del ITSL.

Socializaciéon de los valores
sobre la cultura
corporativa actual del ITSL
mas los nuevos valores
gue se aplicaran a los
colaboradores. Las
socializaciones serdn
Iudicas; encargados de
comunicacion y talento
humano realizaran dichas
actividades.
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Departamento de
Comunicacion

Se alineara a los estudiantes
con la filosofia corporativa
del ITSL.

Socializacién de la cultura
corporativa actual del ITSL
mas los nuevos valores en
las aulas al inicio de clase.

Departamento de
Comunicacion

Realizar trivias de la
filosofia corporativa
cuando se realicen
programas especiales
como: Fiesta de Quito,
Navidad, inicio de
semestres, Difuntos.

Departamento de
Comunicacion

Se planteard un plan de
accién para prevencion de
crisis comunicacionales.

Conformar un comité de
crisis. Este Comité estara
conformado por: el rector;
la vicerrectora; el
procurador, los
coordinadores de cada
departamento de la
institucién, mas el
departamento de
comunicacion que se debe
crear; el coordinador de
cada carrera de la
institucion, mas dos
voceros, uno externoy
uno interno.

Ricardo Alvarez - Sandra
Jarrin - Jorge Mufioz

Disefiar un manual para la
prevencion de crisis
comunicacionales acorde a
las necesidades del ITSLy
basado en la investigacion
bibliografica recopilada en
este estudio.

Isabel Alvarez




Socializar a los
colaboradores que
conforman el comité de
crisis mediante
comunicacion directa a
cerca de este manual de
crisis y los puntos clave
dentro del mismo.
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Comunicador ITSL

Designar al vocero oficial y
alterno, el mismo que se
encargara de ser la cara

visible del ITSL en caso de

alguna crisis.

Ricardo Alvarez - Sandra
Jarrin - Jorge Mufioz

Realizar sesiones
periddicas del comité para
evaluar el funcionamiento

del mismo.

Comité de crisis
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Cronograma
Cronograma 2019 - 2020
Acciones Junio Julio | Agosto Septiemb | Octubr | Noviemb | Diciemb
g re e re re Enero | Febrero| Marzo Abril Mayo

1/2/3/4/1/2/3|4/1/2/3/4/1{2/3/|4|1/2/3/4/1(2|/3/4|1(2/3/4|1|2|3|/4/1/2|3|4|1(2/3/4/1/2/3{4/1|2|3/4

Contratar un
comunicador
capacitado
en el manejo
de publicos,
crisis,
planificacion
dela
comunicacio
n, ejecucion
del plan
estratégico,
fortalecimie
nto de la
comunicacio
n interna.

Destacar las
funciones
que tendrd
acargo el
colaborador
de
comunicacio




na
contratarse.

El
comunicador
encargado
debera crear
procesos de
comunicacié
n segun las
necesidades
del ITSL.
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Plantear
valores
coporativos
como: la
calidad, la
equidad, el
liderazgoy
honestidad y
el respeto.
Estos valores
propuestos
se han
formulado
en base a los
atributos
bien
calificados




enla
encuesta
realizada en
el ITSL.

Difundir
los valores
corporativos
propuestos a
través de las
redes
sociales de la
institucion,
el correo
institucional,
fondos de
pantallas de
la
institucion,
cartelerasy
en las aulas.
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Socializacién
de los
valores
sobre la
cultura
corporativa
actual del
ITSL mas los
nuevos
valores que
se aplicaran
alos
colaborador
es. Las
socializacion
es seran
ludicas;
encargados
de
comunicacio
ny talento
humano
realizaran
dichas
actividades.
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Socializacién
de la cultura
corporativa
actual del
ITSL m3as los




nuevos
valores en
las aulas de
los
estudiantes.
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Realizar
trivias de la
filosofia
corporativa
cuando se
realicen
programas
especiales
como: Fiesta
de Quito,
Navidad,
inicio de
semestres,
Difuntos.

Conformar
un comité de
crisis. Este
Comité
estara
conformado
por: el
rector; la
vicerrectora;
el

procurador,




un
representant
e del
departament
ode
comunicacio
n que se
debe crear;
mas un
vocero
externo.
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Disefar un
manual para
la
prevencién
de crisis
comunicacio
nales acorde
alas
necesidades
del ITSLy
basado enla
investigacion
bibliografica
recopilada
en este
estudio.




Socializar a
los
colaborador
es que
conforman el
comité de
crisismediant
e
comunicacio
n directa a
cerca de este
manual de
crisis y los
puntos clave
dentro del
mismo.
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Designar al
vocero
oficial y

alterno, el

mismo que
se encargara
de serlacara

visible del

ITSL en caso

de alguna
crisis.




Realizar
sesiones
periddicas
del comité
para evaluar
el
funcionamie
nto del
mismo.
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Presupuesto
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Acciones

Cantidad

Costo
Unitario

Costo
Total

Observaciones

Contratar un comunicador
capacitado en el manejo de publicos,
crisis, planificacion de la
comunicacion, ejecucion del plan
estratégico, fortalecimiento de la
comunicacion interna.

$1,000.00

$1,000.00

Se sugiere
contratar al menos
un nuevo
comunicador para
gue desarrolle
tareas internas de
comunicacion.

Difundir los valores corporativos
propuestos a través carteleras de la
institucion.

15

$1.20

$18

Se colocara un
afiche por
cartelera con los
nuevos valores
corporativos; este
afiche sera
expuesto
nuevamente al
inicio del nuevo
periodo estudiantil
en el mes de abril,
tal como se
muestra en el
cronograma.

Difundir los valores corporativos
propuestos a través de afiches en
aulas.

55

$4.00

$220

Se colocara un
afiche por aula con
los nuevos valores
corporativos; este

afiche serd
reemplazado, de
ser necesario, al
inicio del nuevo
periodo estudiantil
en el mes de abril,
tal como se
muestra en el
cronograma.

Socializacién ludica nimero 1 de la
cultura corporativa actual del ITSL
mas los nuevos valores a los
colaboradores . Se entregard a cada

160

$0.15

$24

160 tarjetitas con
un dato sobre la
filosfia corporativa
del ITSL.




colaborador un chocolate mas una
tarjetita con los datos sobre la
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160 chocolates
qgue seran

filosofia corporativa del ITSL. 160 $1.50 $240 |entregados junto a
las tarjetas con
valores.
Socializacion ludica numero 2 de la
. Los colaboradores
cultura corporativa actual del ITSL ,

, deberan contestar
mas los nuevos valores a los .

, bien al menos 3
colaboradores . Se sortearan 3 cenas reguntas de |a
por un valor de $50 ddlares cada una 3 $50 $150 preguntas

institucion,
a los colaboradores que contesten .,
. quiénes lo hagan
bien las preguntas durante el ]
, entraran al sorteo

programa de San Valentin en la
S por las cenas.
institucion.
Socializacion ludica nimero 3 de la .

. Los jarros a regalar
cultura corporativa actual del ITSL ]

, contaran con los
mas los nuevos valores a los colores
colaboradores . Se entregara a cada 160 $1.80 $288 .

. corporativos y un
colaborador un jarro con los datos . ,
. , . dato de la filosofia
sobre la filosofia corporativa del
del ITSL.
ITSL.
Se obsequiard un
chocolate a dos
Socializacién de la cultura estudiantes en
corporativa actual del ITSL mas los contestar bien
P 125x2 | $1.50 $375 | .. Y
nuevos valores en las aulas de los rapido la pregunta
estudiantes niimero 1. sobre la filosofia
del ITSL que se
realice.
Se obsequiara un
jarroa dos
Socializacién de la cultura estudiantes en
corporativa actual del ITSL mas los contestar bien
P 125x2 | $1.80 $450 | . Y
nuevos valores en las aulas de los rapido la pregunta
estudiantes nliimero 2. sobre la filosofia
del ITSL que se
realice.
Se sorteara 5
Realizar trivias de la filosofia ordenes de
corporativa a los estudiantes cuando compra por $5.00
se realicen programas especiales 20 $5.00 $100 délares en el bar

como: Fiesta de Quito, Navidad,
inicio de semestres, Difuntos.

de la institucion a
5 concursantes en
cada programa.
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Los concursantes
deberan contestar
bien y rapido las
preguntas sobre la
filosofia
corporativa del
ITSL.

Disefiar un manual para la
prevencion de crisis
comunicacionales acorde a las
necesidades del ITSLy basado en Ia
investigacion bibliografica recopilada
en este estudio.

$50

S0

El manual sera
desarrollado por la
estudiante de
comunicacion
Isabel Alvarez
como parte de sun
trabajo de tesis.

Impresion del manual de crisis del
ITSL

10

$5.00

$50

Se imprimiran 10
copias del manual
de crisis para el
comité.

Socializar a los colaboradores que
conforman el comité de crisis,
mediante comunicacién directa en
una cena, a cerca del manual de
crisis y los puntos clave dentro del
mismo.

$35.00

$245

Se socializara el
manual de crisis de
la institucion
durante una cena.

Realizar sesiones periddicas del
comité para evaluar el
funcionamiento del mismo.

7x4

S5

$140

Se ofrecera ob
coffee break
durante las
sesiones del
comité de crisis.

$3,300
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Anexo 1. Cuestionario sobre clima interno aplicado en el Instituto
Tecnoldgico Superior Libertad a sus colaboradores.

Cuestionario realizado en base al modelo de preguntas de Justo Villafafie,
1998, Imagen Positiva. Ediciones Piramide. Espafia.

1. ¢ Estéa usted satisfecho con su trabajo en el ITSL?

Nada Poco Bastante Mucho

2. ¢Como calificaria las relaciones con su inmediato superior?

Malas Regulares Buenas Muy Buenas

3. En su opinidbn ¢cooperan satisfactoriamente entre si los distintos

departamentos del ITSL?

No colaboran Colaboran poco Colaboran Colaboran

nada bastante mucho

4. ¢Qué cantidad de informacion recibe acerca de su trabajo?

Nada Poca Bastante Mucha

5. ¢Como valora la informacion recibida?

a) Es escasay confusa
b) Es poco clara

c) Es suficiente



d) Esricay abundante

6. ¢De quién recibe usted la informacion sobre el ITSL? (se puede escoger

varias)

a) De la direccién
b) De las coordinaciones y jefes de carreras
c) Departamento de comunicacion

d) Otro, especifique:

7. ¢Como se gestionan los conflictos en el ITSL?

a) Son controlados por autoridades mas altas y a menudo promovidos
por ellas mismas para mantener su propio poder.

b) Son evitados por la referencia continua a roles, procedimientos y
definiciones de responsabilidad.

c) Mediante una completa discusién de las circunstancias del aspecto
polémico del trabajo.

d) A través de abiertas y hondas discusiones sobre las necesidades y

los valores personales implicados.

8. ¢Cuales de las siguientes herramientas de comunicacién son de su

preferencia?

a) Correo Institucional
b) Pagina web

c) Reuniones

d) Carteleras informativas

e) Facebook



Anexo 2. Cuestionario sobre cultura corporativa aplicado en el Instituto
Tecnoldgico Superior Libertad a sus colaboradores.
Cuestionario realizado en base al modelo de preguntas de Justo Villafafie,

1998, Imagen Positiva. Ediciones Piramide. Espafia.

1. ¢Conoce usted la filosofia o mision del ITSL?

No la conozco La conozco algo La conozco bien La conozco muy

bien

1.1 Enuncie brevemente la filosofia o misién del ITSL

2. ¢Cuales son, a su juicio, los puntos fuertes del ITSL? Califiqgue del 1 al 5,
siendo 1 la nota mas baja y 5 la méas alta; las valoraciones pueden

repetirse.

2.1Tecnologia ( )
2.2Recursos humanos ( )
2.3 Politica financiera ( )
2.4Educacion ( )
2.5Comunicacion ( )
2.6 Publicidad ()

3. Independiente de su antigiedad en el ITSL ¢puede usted destacar
algunos valores o caracteristicas que se han mantenido constantes en

su empresa desde su fundacion?

No sé Creo que puedo Puedo
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destacarlos destacarlos destacarlos con

certeza

3.1Enuncie, por favor, por orden de importancia esos valores o
caracteristicas.

4. En relacién con las empresas del sector, ¢en qué posicién cree usted
gue se encuentra el ITSL?

Es poco Lejos del lider Cerca del lider Lider
importante

5. ¢Describiria usted al ITSL como << cumplidora de los compromisos con

sus diversos publicos >>? (alumnos, profesores, colaboradores)

Muy poco Poco Bastante Muy cumplidora

cumplidora cumplidora cumplidora

6. ¢Conoce usted alguna dificultad por la que haya atravesado el ITSL en
el ultimo tiempo?

La conozco muy  Si, la conozco He oido hablar
bien porque me

No la conozco
de ella
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afecto a mi

6.1 Por favor, describa esa dificultad.

7. ¢Recuerda usted alguna crisis importante sufrida por el ITSL en los

ultimos 5 afnos?

Si, la recuerdo La recuerdo, He oido hablar No la recuerdo
perfectamente pero muy de ella
vagamente

8. Valore las siguientes afirmaciones segun el grado en que se

correspondan con la realidad del ITSL.

Muy poco Poco
Bastante Mucho

8.1 Competitividad interna () ( ) ( )

()
8.2 Seguridad en el empleo (G () ( )

()
8.3 Compafierismo () () ( )

)

8.4 Informacion sobre los planes

de la empresa. ( ) ( ) ()

()




8.5 Los resultados es lo que cuenta () ( ) ( )

()

9. Valore las siguientes afirmaciones segun el grado en que se

correspondan con la realidad actual del ITSL.

Muy poco Poco Bastante
Mucho

9.1 Ambiente interno <machista> () ( ) ( )
()

9.2 Ambiente interno <chismoso> ( ) «C ) ( )
()

9.3 Para mover un papel tiene que

autorizarlo la direccion. ( ) () ( )
()

9.4 Esta casa es lo mas parecido ( ) ( ) ( )
()

a un ministerio.

10.Valore el grado de certeza de estas afirmaciones, segun correspondan

con la realidad de la empresa.

No es Es algo Es
bastante Es muy
cierto cierto cierto

cierto

10.1 L as decisiones estan

completamente centralizadas




en la direccion. ( ) ( ) ( )
()

10.2 Una vez tomada la

decision, nada puede

cambiarla. () () ()
()

Anexo 3. Cuestionario sobre cultura corporativa y clima interno aplicado
en el Instituto Tecnoldgico Superior Libertad a sus estudiantes.
Cuestionario realizado en base al modelo de preguntas de Justo Villafarie,
1998, Imagen Positiva. Ediciones Piramide. Espafia.

1. ¢Conoce usted la filosofia o mision del ITSL?

No la conozco La conozco algo La conozco bien La conozco muy

bien

8.1Enuncie brevemente la filosofia o misiéon del ITSL

2. ¢Cuales son, a su juicio, los puntos fuertes del ITSL? Califiqgue del 1 al 5,
siendo 1 la nota mas baja y 5 la mas alta; las valoraciones pueden

repetirse.

Tecnologia ( )
Recursos humanos ( )
Politica financiera ( )
Educacion ( )
Comunicacion ( )
Publicidad ()

-~ 0o 2 0 T p



3. ¢ Describiria usted al ITSL como << cumplidora de los compromisos con
los estudiantes >>?

Muy poco Poco Bastante Muy cumplidora

cumplidora cumplidora cumplidora

4. ¢Se siente satisfecho con la formacion que le ofrece el ITSL?

No Regular Si

5. ¢Conoce usted alguna dificultad por la que haya atravesado el ITSL en
el dltimo tiempo?

La conozco muy  Si, la conozco He oido hablar
bien porque me

No la conozco

de ella
afecto a mi

a. Por favor, describa esa dificultad.

6. ¢Recuerda usted alguna crisis importante sufrida por el ITSL en los
altimos 5 afos?

Si, la recuerdo La recuerdo, He oido hablar No la recuerdo

perfectamente pero muy de ella

vagamente



7. ¢Como calificaria las relaciones con su coordinador de carrera?

Malas Regulares Buenas Muy Buenas

8. ¢Cree gue la alta direccién se encuentra alejada de lo que ocurre con

los estudiantes en el ITSL?

Muy alejada Bastante alejada Un poco alejada Nada alejada

9. ¢De quién recibe usted la informacion sobre el ITSL? (se puede escoger

varias)

e) De la direccién

f) De las coordinaciones y jefes de carreras
g) Departamento de comunicacion

h) Docentes

i) Otro, especifique:

A través de que herramienta (mail, Facebook, docentes, etc.):

10.¢Como valora la informacion recibida?

e) Es escasay confusa
f) Es poco clara
g) Es suficiente

h) Esricay abundante



Anexo 4. Entrevista sobre crisis realizada a la alta direccién del Instituto

Tecnoldgico Superior Libertad.

1. ¢Conoce usted lo que es una crisis y como gestionarla?

2. ¢Posee el ITSL un plan de crisis?

3. ¢Tiene el ITSL una cultura de prevencién de crisis?

4. ¢ Cuenta su institucion con un area de comunicacion?

5. ¢Considera usted que la comunicacion en el ITSL es la mas adecuada?

¢,Cree usted que esta la alta direccion de la institucion al corriente del

mayor nimero de sucesos en la organizacién?

¢,Cree usted que las relaciones entre sus colaboradores son buenas?

Anexo 5. Tabulaciones cuestionario sobre clima interno aplicado en el

Instituto Tecnoldgico Superior Libertad a sus colaboradores.

Universidad de Las Américas

Carrera de Comunicacion Corporativa

Tesis de Grado

Cuestionarios sobre clima interno para aplicar en el ITSL a sus colaboradores

1. ¢Esta usted satisfecho con su trabajo en el ITSL?

Nada

Poco

Bastante

Mucho

Blanco

Total

8

50

51

2

112

1%

7%

45%

46%

2%

100%




Universidad de Las Américas

Carrera de Comunicacién Corporativa

Tesis de Grado

Cuestionarios sobre clima interno para aplicar en el ITSL a sus colaboradores

2, {Cémo calaficaria las relaciones con su inmediato superior?

Malas Regular Buenas Muy buenas Blanco Total
0 6 54 52 0 112
0% 5% 48% 47% 0% 100%
Universidad de Las Américas
Carrera de Comunicacion Corporativa
Tesis de Grado
Cuestionarios sobre clima interno para aplicar en el ITSL a sus colaboradores
3. En su opinién écooperan satisfactoriamente entre si los distintos departamentos del ITSL?
No colaboran nada Colaboran poco Colaboran bastante Colaboran mucho Blanco Total
2 27 51 20 12 112
2% 24% 46% 18% 11% 100%
Universidad de Las Américas
Carrera de Comunicacidn Corporativa
Tesis de Grado
Cuestionarios sobre clima interno para aplicar en el ITSL a sus colaboradores
4. {Qué cantidad de informacién recibe acerca de su trabajo?
Nada Poco B. e Mucho Blanco Total
2 23 49 26 12 112
2% 21% 44% 23% 11% 100%

Universidad de Las Américas

Carrera de Comunicacion Corporativa

Tesis de Grado

Cuestionarios sobre clima interno para aplicar en el ITSL a sus colaboradores

5. ¢éComo valora la informacion recibida?

a) Es escasa y confusa =
4%
b) Es poco clara L
21%
¢) Es suficiente o
49%
15
d) Es rica y abundante 13%
13
Blanco 12%
112
Total 100%




Universidad de Las Américas

Carrera de Comunicacion Corporativa

Tesis de Grado

Cuestionarios sobre clima interno para aplicar en el ITSL a sus colaboradores

6. éDe quién recibe usted la informacién sobre el ITSL? (Se puede escoger varias)

a) De la direccion 33

29%

b) De las coordinaciones y jefes de carreras 69
62%

c) Departamento de comunicacién 21
18%

d) Otro 19

17%

Blanco 12

11%

Total —

La marca de clase es mayor debido a que se puede escoger mas de una opcion.

Carrera de Comunicacién Corporativa

Tesis de Grado

Cuestionarios sobre clima interno para aplicar en el ITSL a sus colaboradores

7. éComo se gestionan los conflictos en el ITSL?

a) Son controlados por autoridades mas altasy a

52
menudo promovidos por ellas mismas para
mantener su propio poder. 46%
b) Son evitados por la referencia continua de roles, 23
procedimientos y definiciones de responsabilidad.
21%
. Ry, 14
c) Mediante una completa discusion de las
circunstancias del aspecto polémico del trabajo. 13%
4
d) A través de abiertas y hondas discusiones sobre
las necesidades y los valores personales implicados. 4%
Bl 19
anco 17%
112
Total

100%




Tesis de Grado
Cuestionarios sobre clima interno para aplicar en el ITSL a sus colaboradores
8. i{Cuales de las siguientes herramientas de comunicacion son de su preferencia?
a) Correo institucional
68%
b) Pagina Web .
10%
c) Reuniones
37%
5
d) Carteleras informativas 4%
e) Facebook =
12%
Blanco -
11%
158

b |

La marca de clase es mayor debido a que se puede escoger mas de una opcion.

Anexo 6. Tabulaciones cuestionario sobre cultura corporativa aplicado en

el Instituto Tecnoldgico Superior Libertad a sus colaboradores.

Universidad de Las Américas
Carrera de Comunicacion Corporativa
Tesis de Grado
Cuestionarios sobre cultura corporativa para aplicar en el ITSL a sus colaboradores
I 1. ¢{Conoce usted la filosofia o misién del ITSL?
No la conozco La conozco algo La conozco bien | La conozco muy bien Blanco Total

12% 34% 26% 22% 5% 100%




Universidad de Las Américas

Carrera de Comunicacién Corporativa

Tesis de Grado

Cuestionarios sobre cultura corporativa para aplicar en el ITSL a sus colaboradores

2. ¢{Cudles son, a su juicio, los puntos fuertes del ITSL? Califiquedel 1 al 5, siendo el 1 la nota mas baja y 5 la nota mas
alta; las valorciones pueden repetirse.

- 2 3 4 5 Blanco Total
1 5 14 45 36 11 112
Tecnologia
1% 4% 12.50% 40% 32% 10% 100%
Recursos humanos ) . o 28 ] = e
1% 3% 27% 34% 26% 10% 100%
Politica financiera ) o 33 = = = —
1% 9% 30% 35% 14% 12% 100%
. 1 5 10 51 36 9 112
Eduacacién
1% 4% 9% 46% 32% 8% 100%
S 7 16 32 34 12 11 112
Comunicacion
6% 14% 29% 30% 11% 10% 100%
3 18 18 32 33 8 112
Publicidad
bt 3% 16% 16% 29% 30% 7% 100%

Universidad de Las Américas

Carrera de Comunicacion Corporativa

Tesis de Grado

Cuestionarios sobre cultura corporativa para aplicar en el ITSL a sus colaboradores

3. Independiente de su antigiiedad en el ITSL ¢Puede usted destacar algunbos valores o caracteristicas que se
han mantenido constantes en su empresa desde su fundacion?

No sé destacarlos| Creo que puedo destacarlos | Puedo destacarlos con certeza Blanco Total
25 41 29 17 112
22% 37% 26% 15% 100%

Universidad de Las Américas

Carrera de Comunicacion Corporativa

Tesis de Grado

Cuestionarios sobre cultura corporativa para aplicar en el ITSL a sus colaboradores

4. En relacién con las empresas del sector, {en qué posicion cree usted que se encuentra el ITSL?
Es poco importante Lejos del lider Cerca del Lider Lider Blanco Total
1 6 57 47 1 112
1% 5% 51% 42% 1% 100%




Universidad de Las Américas

Carrera de Comunicacion Corporativa

Tesis de Grado

Cuestionarios sobre cultura corporativa para aplicar en el ITSL a sus colaboradores

5. Describiria usted al ITSL como << cumplidor de los compromisos con sus diversos publicos >> ¢{alumnos,

Muy poco cumplidor | Poco cumplidora| Bastante cumplidora | Muy cumplidora| Blanco Total
2 12 70 27 1 112
2% 11% 62.50% 24% 1% 100%
Universidad de Las Américas
Carrera de Comunicacién Corporativa
Tesis de Grado
Cuestionarios sobre cultura corporativa para aplicar en el ITSL a sus colaboradores
6.éConoce usted alg dificultad por la que haya atravesado el ITSL en el dltimo tiempo?
La conozco MRy bien ?orque Si, la conozco He oido hablar de ella No la conozco Blanco Total
me afecto a mi
5 17 26 62 2 112
4% 15% 23% 55% 2% 100%
Universidad de Las Américas
Carrera de Comunicacion Corporativa
Tesis de Grado
Cuestionarios sobre cultura corporativa para aplicar en el ITSL a sus colaboradores
I 7.iRecuerda usted alguna crisis importante sufrida por el ITSL en los tltimos 5 afios?
Si, la recuerdo La recuerdo, pero ,
! P He oido hablar de ella No la recuerdo Blanco Total
perfectamente muy vagamente
4 11 13 76 8 112
4% 10% 12% 68% 7% 100%

Universidad de Las Américas

Carrera de Comunicacion Corporativa

Tesis de Grado

Cuestionarios sobre cultura corporativa para aplicar en el ITSL a sus colaboradores

8. Valore las siguientes afirmaciones segun el grado en que se correspondan con la realidad del ITSL

q Muy poco Poco Bastante Mucho Blanco Total
12 27 59 9 5 112
Competitividad intern
P 11% 24% 53% 8% 4% 100%
. ' 13 22 47 14 16 112
Seguridad en el emple
12% 20% 42% 13% 14% 100%
9 33 45 14 11 112
Compaiierismo
8% 29% 40% 12.50% 10% 100%
Informacién sobre 25 41 21 8 17 112
planes de la empresa
22% 37% 19% 7% 15% 100%
Los resultados es lo 7 19 51 23 12 112
que cuenta
6% 17% 46% 21% 11% 100%




Universidad de Las Américas

Carrera de Comunicaciéon Corporativa

Tesis de Grado

Cuestionarios sobre cultura corporativa para aplicar en el ITSL a sus colaboradores

9. Valore las siguientes afirmaciones segln el grado en que se correspondan con la realidad del ITSL

Muy poco Poco Bastante Mucho Blanco Total
. . . 48 52 1 0 11 112
Ambiente interno << machista >>
43% 46% 1% 0% 10% 100%
Ambiente interno << chismoso >> & . 2% 2 s Sie
& 21% 23% 32% 17% 7% 100%
Para mover un papel tiene que 13 17 51 23 8 112
autorizarlo la direccién
12% 15% 45% 21% 7% 100%
Esta casa es lo mas parecido a un 14 43 30 12 13 112
ministerio
13% 38% 27% 11% 12% 100%

Universidad de Las Américas

Carrera de Comunicacion Corporativa

Tesis de Grado

Cuestionarios sobre cultura corporativa para aplicar en el ITSL a sus colaboradores

10. Valore las siguientes afirmaciones segtin el grado ebn que se correspondan con la realidad del ITSL

No es cierto|Es algo cierto|Es bastante cierto|Es muy cierto| Blanco | Total
Las decisiones estan
. 4 18 43 39 8 112
completamente centralizadas
en la direccién

3% 16% 38% 35% 7% 100%

Una vez tomada una decisién 16 36 33 18 9 112

nada puede cambiarla

14% 32% 30% 16% 8% 100%

Anexo 7. Tabulaciones cuestionario sobre cultura corporativa y clima
interno aplicado en el Instituto Tecnologico Superior Libertad a sus
estudiantes.

Tesis de Grado

Cuestionarios sobre cultura corporativa para aplicar en el ITSL a sus colaboradores

1. ¢Conoce usted la filosofia o mision del ITSL?

No la conozco | La conozco algo | La conozco bien | La conozco muy bien | Blanco| Total

71 163 57 33 26 350

20% 47% 16% 9% 7% 100%




Universidad de Las Américas
Carrera de Comunicacion Corporativa
Tesis de Grado
Cuestionarios sobre cultura corporativa para aplicar en el ITSL a sus colaboradores

2. ¢Cuéles son, a su juicio, los puntos fuertes del ITSL? Califiquedel 1 al 5, siendo el 1 la nota més baja y 5 la nota mds
alta; las valorciones pueden repetirse.

I 1 2 3 4 B Blanco Total

Tecnologia 7 5 38 88 182 30 350
| 2% 1% 11% 25% 52% 9% 100%

Riciros hukiance 8 23 77 132 76 34 350
2% 7% 22% 38% 22% 10% 100%

Politica financiera 2 2 L, = 20 24 L
7% 7% 23% 32% 20% 11% 100%

Eduacacién 2 9 22 111 175 31 350
1% 3% 7% 32% 50% 7% 100%

SE 20 23 56 119 100 32 350

Comunicacion

6% 7% 16% 34% 29% 8% 100%

o 17 22 44 96 139 32 350
(e 5% 7% 13% 27% 40% 8% 100%

Universidad de Las Américas
Carrera de Comunicacion Corporativa
Tesis de Grado
Cuestionarios sobre cultura corporativa para aplicar en el ITSL a sus colaboradores
3. Describiria usted al ITSL como << cumplidor de los compromisos con sus destudiantes >>
Muy poco cumplidor| Poco cumplidora| Bastante cumplidora|Muy cumplidora Blanco Total
16 62 199 65 8 350
5% 18% 57% 19% 1% 100%

Universidad de Las Américas

Carrera de Comunicacion Corporativa

Tesis de Grado

Cuestionarios sobre clima interno para aplicar en el ITSL a sus colaboradores

4. {Esta usted satisfecho con la formacion que le ofrece el ITSL?

No Regular Si Blanco Total
0 88 260 2 350
0% 25% 74% 1% 100%




Universidad de Las Américas

Carrera de Comunicacion Corporativa

Tesis de Grado

Cuestionarios sobre cultura corporativa para aplicar en el ITSL a sus colaboradores

5.éConoce usted alguna dificultad por la que haya atravesado el ITSL en el Gltimo tiempo?

La conozco muy bien | _, p
M .1 Si, la conozco | He oido hablar de ella| No la conozco Blanco Total
porque me afecto a mi
7 13 50 258 22 350
2% 4% 14% 74% 6% 100%
Universidad de Las Américas
Carrera de Comunicacion Corporativa
Tesis de Grado
Cuestionarios sobre cultura corporativa para aplicar en el ITSL a sus colaboradores
6. éRecuerda usted alguna crisis importante sufrida por el ITSL en los Gltimos 5 afios?
Si, | d L d
o b a recuerco, Pero 1,0 oido hablar de ella|No la recuerdo Blanco Total
perfectamente muy vagamente
4 1 76 253 16 350
1% 0% 22% 72% 5% 100%

Universidad de Las Américas

Carrera de Comunicacion Corporativa

Tesis de Grado

Cuestionarios sobre clima interno para aplicar en el ITSL a sus colaboradores

7. ¢éCémo calaficaria las relaciones con su coordinador de carrera?

Malas Regular Buenas Muy buenas | Blanco Total
3 57 188 89 13 350
1% 16% 54% 25% 4% 100%

Universidad de Las Américas

Carrera de Comunicacion Corporativa

Tesis de Grado

Cuestionarios sobre clima interno para aplicar en el ITSL a sus colaboradores

8. ¢Cree que la alta direccidn se encuentra alejada de lo que ocurre con los

Nada Alejada | Un Poco Alejada| Bastante Alejada| Muy Alejada| Blanco Total
66 207 28 18 31 350
19% 59% 8% 5% 9% 100%




Universidad de Las Américas

Carrera de Comunicacidn Corporativa

Tesis de Grado

Cuestionarios sobre clima interno para aplicar en el ITSL a sus
colaboradores

9. éDe quién recibe usted la informacion sobre el ITSL? (Se puede
escoger varias)

a) De la direccién L

15%

: - 119

b) De las coordinaciones y jefes de carreras

34%

e 71

c) Departamento de comunicacion

20%

d) Docentes L
49%

e) Otro &

8%

40

Blanco

11%

412

s I




Universidad de Las Américas

Carrera de Comunicacion Corporativa

Tesis de Grado

Cuestionarios sobre clima interno para aplicar en el ITSL a

10. ¢Como valora la inbformacion recibida?

16
a) Es escasa y confusa
5%
68
b) Es poco clara
5L 19%
206
c) Es suficiente
) ufici 9%
46
d) Es rica y abundante
JE fhcly ADu 13%
14
Blanco
4%
350
Total
100%




Anexo 8. Procurador ITSL - Dr. Jorge Muiioz
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Anexo 9. Procurador ITSL - Dr. Jorge Mufioz; Isabel Alvarez.
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Anexo 10. Vicerrectora ITSL — Mg. Sandra Jarrin




Anexo 11. Vicerrectora ITSL — Mg. Sandra Jarrin; Isabel Alvarez.



Anexo 12. Rector ITSL — Dr. Ricardo Alvarez



HESCUDO DEL ECUADOR




Anexo 13. Rector ITSL — Dr. Ricardo Alvarez; Isabel Alvarez

ESCUDO DEL ECUADOR §




Anexo 14. Afiches valores — aulas estudiantes, propuesta 1. Carteleras
fisicas.

é'<
L L SCUREE

Siempre con VALORES
'8 nunca INVALORES




Anexo 15. Afiches valores — aulas estudiantes, propuesta 2. Carteleras

fisicas.

Siempre con VALORES
nunca INVALORES

lonestidad

3 E"Ufanf‘ada el futuro.- W



Anexo 16. Afiche valores — cartelera ITSL

Honestidad Calidad-g

VALORES 32
Respeto [ TSL S

Liderazgo




|derazg

Anexo 18. E-mailing valores — colaboradores.



INSTITUTO
TECNOLOGICO
SUPERIOR
LIBERTAD

Enterate de los valores corporativos

Calidad

leerngo
Respeto

jPorgue no basta saber hacia dénde vamos, sino como lo haremos!




Anexo 19. Manual de prevencién de crisis ITSL — Link Google Drive.

https://drive.google.com/open?id=12zzUGaNhmnYliePxMK90GGF2ICvLeF
Fq

Anexo 20. Manual de prevencion de crisis ITSL.

INSTITUTO
TECNOLOGICO

SUPERIOR
LIBERTAD

MANUAL DE

CRISIS



https://drive.google.com/open?id=12zzUGaNhmnYliePxMK9oGGF2ICvLeFFq
https://drive.google.com/open?id=12zzUGaNhmnYliePxMK9oGGF2ICvLeFFq

Educanhacia el futuro..-

I 4
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12. Nivel de crisis segun colores
13. Listado de medios
14. Listado de entidades




M [ ] o
Formamos profesionales técnicos de excelencia
con conocimiento cientifico - investigativo,

practico y humanistico, con solidos valores que
contribuyan al Buen Vivir.

Vision

El Instituto Tecnologico Superior Libertad
se constituird en un referente nacional e
internacional en el dmbito de la educacion
técnica vy tecnolégica, al promover
profesionales de excelencia, en beneficio de
la patria y la sociedad capaces de mejorar
su calidad de vida y la de los demds.

.




Valores

Respeto
Equidad

El Instituto Técnico Superior Libertad, ITSL, en
su a i:n de afianzar los pllcres c]l]mdon'\entcxles

con los que, se presentara ais,  como
una institucion educativa res nsable y competitiva
comprometida con Io ||os bernamentoI difel enﬁes escala
en e royecto noglono del uen vv:r presentc1 regional, nacional e
ala comum |vo oao al, estudiant
b occderw ﬁo del n i roégglco de .

esarrol nstltuc«onal 2 1 que Goront éc

constit ug n? de los mstrumentos renciales gcadéem
nta la

ue ori ejecucion de los programas, %
E té) gccaonesencho osolggror deores g”@,‘P'S"SE;"°§,,O'%? é’or
nveles e excelencia institucional deéntro dé una cqr C r, Jo or un ‘9
perspectiva de mejoramiento continuo. iquald e oportunidad
Los pilares estratégicos son los siguientes: Cooce

ccgg mica, orientada_a

prioritaria de la poblacion e

Promover la calidad de la ?duccqon

en | stion de los g ocesos, de acion
académicg, educativa, investigacion y vinculacion
con la sociedad.

‘ Dr. Ricardo Alvarez
Administrar los recursos proven:ent

? %e tion durante los proc esoc? Rector ITSL
vmcu acion fruto de los contcctos con ntidades

i resorlo elrestgdelasin cnon s de
é | g de as mstit ies
sns g e ucacion Superior il Ecuadar, o
co % 0s provenientes del proceso de
|nternoc1 nalizacion de su gestion.



Objetivo del manu

El objetivo del Manual de Crisis Comunicacionales
del ITSL es guiar a la institucién en tiempos de
crisis; normando procedimientos, brindando pasos
concretos aseguir por parte del comiteé, designando
voceros oficiales que representen losintereses de la
institucion ante situaciones adversas, asegurando
de esta forma que el impacto de una crisis no tome
desprevenida a la institucion.

¢Qué es unacrisis? *

Crisis son eventos negativos de muy alto impacto,
capaces de afectar significativamente el valor de una
organizacion e incluso aniquilarla. Ninguna organizacion
-bien sea una empresa, una ONG o un grupo politico-
puede sentirse invulnerable a ellas y deben ser
gestionadas con cuidado puesto que pueden llegar
a destrozar la reputacion de una organizacion. Asi, la
preguntacorrectano es sinuestraorganizacion pasara
por un proceso de crisis sino, como se presentard ésta
y cuando ocurrird, puesto que nadie estd libre de una. \
- Remy (2013) '




Tipos de crisis *

La naturaleza de una crisis puede ser muy diversa; a
continuacion,
algunos ejemplos:

®Por el sector o giro de negocio

¥ Paralizaciones de actividades debido a marchas
estudiantiles o de profesores

» Alza de aranceles educativos

¥ Problemas con el suministro de servicios basicos

¥ Problemas con las entidades de regulacion

#Segun su origen: interna o externa
Winternas:

® Descontento salarial por parte de colaboradores y
docentes.

¥ Situaciones de acoso o violencia en el trabajo.

¥ Recortes financieros y de personal.

¥ La ubicacion geografica de la institucion es muy
urbana y puede causar accidentes.

BExterna:

m Desastres naturales.

# Inestabilidad de leyes respecto al giro de negocio.
u» Recesion econémica a nivel pais.

» Competencia desleal.

u No plazas de trabajo y practicas laborales.

u Disputa con otros gremios laborales.

preparado.
#La velocidad con la que

#El impacto que pueden tel
» Bajo (Verde)
» Medio (naranja)
® Alto (rojo)

Etapas de una crisis

‘Etapu inicial o silente: en donde no
se siente la crisis, estd en silencio y no da
sendles. En esta etapa es mucho lo gue se
puede hacer por prevenir y controlar una

crisis.

QEtapu de desarrollo: es cuando la
crisis estalla y deja saber su real peligro.
En esta etapa lo que se puede hacer por
controlar la crisis es casi nulo.

“Etapa final: en donde desciende el
poder de la crisis y se puede retomar de a

poco el control.




Mapeo de publicos



Responsabilidad del
Comité de Crisis

Dr. Ricardo Alvarez
- Receptar informacion de sus subalternos.
# Analizar dicha informacion.
# Tomar la decision mas adecuada segun cada situacion.
# Tomar la decision mas adecuada segun cada situacion.

# Informar a los subalternos y al vocero de las acciones que se
llevardn acabo.

# Solicitar que se redlicen evaluaciones de dichas actividades.

# Informar el desemperio de la organizacion tras un proceso de
crisis.

# Ser el vocero oficial al interior de la organizacion.

ecectore ]
Mg. Sandra Jarrin

.Ayudo directamente al rector de la institucion en tiempos de
crisis.

®cio segunda al mando, por lo tanto, de no poder asistir el rector serd ella
quién guie a el comite.

. Debe aportar directamente con estrategias y acciones al comité,

# Asesorar al rector segun las necesidades de cada caso.




Dr. Jorge Munoz

# Encargado de asesorar juridicamente al comité de crisis.
# Debe velar por la institucion en el dmbito del derecho.

# Debe oportar directamente con estrategias y acciones al
comité.

# Encargado de redactar los acuerdos que se tomen dentro
de las sesiones del comité.

Por contratar especialista

# Debe aportar directamente con estrategias y acciones
al comite.

# Brindar soporte directo al Rector y Vicerrectora de la
institucion.

» Manejo de la imagen del vocero interno y externo.

#® Redactar los comunicados oficiales que se expondran
interna y externamente.

# Medir la imagen de la institucion a través de clippings de
prensa antes, durante y post crisis.

# Convocar a medios de comunicacion a ruedas de prensa
de ser necesario.

# Informar a medios de comunicacién y opinién publica.

® |nformar las decisiones finales del comité a la institucion
a traves de los canales oficiales de la organizacion.




Sécretoria Tdento Humano
General

Lic. Nancy Jaramillo Ing. Patricia Tapia

# Debe servir de soporte directo en la toma de decisiones
al Rector y a la Vicerrectora de la institucion.

# Debe brindar toda la informacién que disponga sobre
las situaciones adversas en cuestion.

# Debe aportar directamente con estrategias y acciones
al comité.

Dra. Alexandra Mantilla
# Cara visible de la institucion ante los medios de
comunicacion y la opinion publica.

# Debe aportar directamente con estrategias y
acciones al comité.

# Apegarse a las decisiones tomadas durante las
sesiones del comité y transmitir lo acordado.




Nivel de crisis
BVerde

Situacion no peligrosa. Se puede gestionar entre los afectados mediante el didlogo:

no existe la necesidad de corwvocar al comité de crisis, ni de reportar lo sucedido.

BN aranja

Situacion que puede generar inconvenientes a la institucion; es necesario que los
coordinadores de cada drea afectada intervengan en la resolucion del conflicto, se
debe reportar por escrito lo sucedido al comité de crisis y dejor constancia de las
soluciones tomadaos. Al mes de lo sucedido se deberd hacer un seguirniento del caso
para constatar gue no haya resurgido el problema el cual también sera reportado al
comité. De hoberse encontrado que el problema volvié, los coordinadores implicados
mas una persona de la directiva del comité deberan dialogor para encontrar una

solucion al problema y reportario al comité de crisis en la proxima sesion.

B Rojo

Situacion inminente de peligro: es necesario que todo el comité sesione sobre el
problema a la brevedad, por lo que se convoca a una sesion extraordinaria. Cada
coordinador de cada drea y carrera del [TSL debe estar presente y aportar al
desarrollo de las estrategias y acciones para la contencién del problema. Se deberdan

seguir las ordenes de la directiva.

Listado de medios

# Grupo El Comercio

Teléfono: 2 2670-214

E Mail: info@grupoelcomercio.com
Direccion: El Tablén 11515 y Av. Maldonado,
Quito, Pichincha - Ecuador

# Radio Canela

Teléfono: 2 290-7830

E Mail: info@canelaradio.com

Direccion: Pasaje Batallas ES-53 vy 6 de
diciembre (Quito-Ecuador)

W GAMATV

Teléfono: 2 382-9200
E Mail: info@gamatv.com.ec
Direccion: Eloy Alfarc #5400 y Rio Coca




Listado de entidades

# Senescyt

Teléfono: 2 393-4300

E Mail:

Direccion: Whymper E7-37 y Alpallang,
edificio Delfos.

#® Asamblea Nacional

Teléfono: 2 399-1000
E Maiil:
Direccion: Av. 6 de Diciembre y Piedrahita

# Fiscalia General del Estado

Teléfono: 2 290-5053

E Mail:

Direccién: Av. Patria y 12 de Octubre Edificio
Patria, Quito.
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Anexo 21. Pop Up paginaweb ITSL — Valores corporativos.
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Anexo 22. Pagina web ITSL — Valores Corporativos.
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Anexo 23. Facebook oficial ITSL — Valores Corporativos.
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