w72 —

FACULTAD DE POSGRADOS

MAESTRIA EN DIRECCION DE COMUNICACION EMPRESARIAL E
INSTITUCIONAL

TITULO DE LA INVESTIGACION

ANALISIS DEL MANEJO DE LA COMUNICACION CORPORATIVA

PARA LA GESTION DE LA IMAGEN DE LA FACULTAD DE
ADMINISTRACION DE EMPRESAS DE LA ESCUELA SUPERIOR DE

CHIMBORAZO ESPOCH FRENTE A SUS STAKEHOLDERS

Profesora
Francisca Luengo Baeza

Autor/a
Diego Francisco Cruz Cepeda

2022



RESUMEN

El presente documento recopila el andlisis del manejo de la comunicacion
corporativa para la gestion de la imagen frente a sus stakeholders teniendo como
objetivo principal el ver la gestién de la comunicacion en la Escuela Superior
Politécnica de Chimborazo especificamente en la Facultad de Administracion de
Empresas, lo cual se permitié Identificar las principales dinamicas vy
probleméticas de la gestion de la comunicacion interna de Facultad lo cual dio
a conocer las dinamicas y problematicas que podria tener al momento de realizar
la labor de comunicacién para la facultad y finalmente conocer las percepciones
que tienen los diversos stakeholders sobre la imagen de la Facultad de

Administracion de Empresas de la ESPOCH.

La metodologia utilizada fue la de encuestas y entrevistas a actores claves en la
gestion de comunicacion en la FADE y obviamente a los diversos stakeholders
como son los estudiantes, docentes, trabajadores y empleados donde se les
abordo con preguntas en el sentido de como creen que se maneja la informacién
y Si esta es clara precisa y oportuna, en cambio en las entrevistas se realiz6 al
DIRCOM de la institucion, al coordinador de comunicaciéon de la FADE vy al
decano de la facultad para que cada uno de ellos nos de sus puntos de vista
como se esta manejando la comunicacion y hasta cierto punto si se lo esta

haciendo bien.

Obteniendo como resultados del andlisis realizado a la FADE a estudiantes,
docentes, trabajadores y empleados manifiestan que en la facultad se lleva la

informacion adecuada y precisa.



ABSTRACT

This document compiles the analysis of the management of corporate
communication for the management of the image in front of its stakeholders, with
the main objective of seeing the management of communication in the Higher
Polytechnic School of Chimborazo, specifically in the Faculty of Business
Administration, which was allowed to identify the main dynamics and problems of
the management of the internal communication of the Faculty, which revealed the
dynamics and problems that it could have when carrying out the communication
work for the faculty and finally to know the perceptions that the various
stakeholders about the image of the ESPOCH School of Business Administration.
The methodology used was that of surveys and interviews with key actors in
communication management at FADE and obviously with the various
stakeholders such as students, teachers, workers and employees where they
were approached with questions in the sense of how they think they are handles
the information and if it is clear, precise and timely, on the other hand, in the
interviews, the institution's DIRCOM, the FADE communication coordinator and
the dean of the faculty were interviewed so that each of them could give us their
points of view how communication is being handled and to a certain extent if it is
being done well.

Obtaining as results of the analysis carried out on the FADE, students, teachers,
workers and employees state that the faculty takes adequate and accurate

information.
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1. INTRODUCCION

La imagen corporativa en los ultimos afios ha venido tomando gran importancia
y que una empresa o una institucion no solo es nombre y experiencia, sino que
es necesario saber mantenerse y mantener una conducta corporativa “La
Conducta Corporativa estd constituida por todas las acciones que la
organizacion realiza en su vida diaria. Es el Saber Hacer” (Capriotti, 2000, p. 3).
Por eso una auditoria de comunicacion es muy importante en la vida de una
empresa una institucién educativa ya que nos permitird conocer como se llevan
los procesos de comunicacion tanto internos como externos por eso la presente
investigacién de realizo en la Facultad de Administracion de Empresas de la

Escuela Superior Politécnica de Chimborazo.

En tal virtud surge la necesidad de estudiar como una organizacion, se inserta
en esa realidad e interactia con sus stakeholders la ESPOCH vya tiene
identificado sus publicos muy establecidos, la labor de la comunicacién en la
institucion se ha venido realizando de una manera correcta enfrentando crisis

pequefias y mas que nada muchas FakeNews.

Para esto se tomo6 como base la relacién que tiene la gestion de la comunicacion
de una organizacion con el posicionamiento de los valores intangibles frente a

sus diversos grupos de interés o stakeholders.

En el caso de la Facultad de Administracion de Empresas FADE perteneciente
a la ESPOCH, se considerd relevante conocer cdmo se han gestionado la
comunicacién interna y externa, a fin de identificar opciones para mejorar y

potenciar esta gestion.



2. REVISION DE LITERATURA

2.1. ESTADO DEL ARTE

Los estudios y andlisis de comunicacion corporativa son importantes porque
permiten conocer la gestion de una empresa, institucion e identifica las mejoras
gue se pueden aplicar en las estrategias ya establecidas. Estas investigaciones
suelen centrarse en empresas grandes y comerciales, son pocos las que han
decidido dar una mirada hacia las instituciones educativas publicas, ya que no
se considera la complejidad que conlleva la creacion de un sistema funcional
dentro de este tipo de organizaciones de gran magnitud y generalmente se

centran los esfuerzos en la comunicacion hacia los publicos externos.

La primera investigacion que se considera dentro de este estado del arte fue
realizada en Ecuador, se trata de un trabajo de titulacion denominado: “Modelo
de gestion de comunicacion corporativa en la empresa GPDATA para mejorar su
posicionamiento en la ciudad de Riobamba” fue generado por Victor Camacho
en el aflo 2017 en la ciudad de Riobamba. En este trabajo el autor propone un
modelo de gestion de comunicacién corporativa para la empresa GPDATA cuya
funcién es la Capacitacion e Implementacion de Sistemas de todas las Areas de
Salud y Seguridad Ocupacional. Para recabar la informacion realizé una
encuesta a los clientes pertenecientes a la empresa, cuya opinidon permitio
desarrollar una investigacion de mercado para conocer sus gustos, también se
llevaron a cabo entrevistas a los directivos y representantes de las 5 areas de la
empresa; ademas, se aplicd una encuesta a todos los colaboradores sobre las
fortalezas y debilidades de la comunicacion interna. En los resultados el autor
menciona que “Dentro de esta empresa la falta de informacion para una
comunicacién efectiva y formal, orientada hacia los clientes internos y externos
han hecho que la identidad corporativa sea irreconocible en la ciudad por lo cual
posee un bajo posicionamiento en el mercado...” (Camacho, 2017, p. 13) y
concluye que se detecté que la empresa GPDATA no posee una adecuada
comunicacién corporativa tanto interna como externa, notando que no se tiene

un claro posicionamiento en la mente de los clientes.



En la misma linea de la comunicacion corporativa y a nivel local, se puede
hacer referencia al estudio titulado “Plan de comunicacién para mejorar el
posicionamiento de marca de la estacion de servicio Espoch gasolinera
politécnica E.P. de la ciudad de Riobamba”. Esta investigacion fue publicada en
el 2019 por Julio Guijarro en la ciudad de Riobamba. El autor propone un plan
de comunicacion para mejorar el posicionamiento de la estacion de gasolina
perteneciente a la ESPOCH ya que no se ha venido trabajando de manera
adecuada en el area de Marketing ni Comunicacion viéndose afectada frente al
mercado la mencionada estacion de servicio de combustible. La metodologia
utilizada para este estudio fue cuantitativa, donde se aplic6 “Encuestas a
personas en lugares estratégicos de la ciudad de Riobamba, también se
aplicaron herramientas de planificacion estratégica tales como analisis del macro
y micro entorno, matriz FODA y matriz de perfil competitivo (MPC) mismas que
determinaron la situacion actual de la empresa” (Guijarro, 2019, p. 15) ... En los

resultados se menciona que:

La Estacion de Servicio ESPOCH Gasolinera Politécnica E.P. ocupa un
lugar de reconocimiento en el mercado inferior al 60%, lo que significa que
esta requiere de herramientas de marketing y comunicacion, las mismas
que contribuyan a mejorar su situacién actual como empresa frente al
mercado (Guijarro, 2019, p. 15).

El autor concluye que el plan de comunicacion es importante ejecutarlo ya que
este servird para ofertar la cartera de servicios para que los clientes actuales y

potenciales y tengan en mente la empresa y sus servicios.

En el ambito nacional se pueden encontrar varias investigaciones y trabajos de
titulacién que se enfocan en la comunicacién corporativa y su vinculo con los
diferentes stakeholders de una empresa o institucién educativa, tanto publicas
como privada. Sin embargo, el foco de analisis generalmente esta en el
diagnéstico de la comunicacién corporativa de las instituciones y en como se
gestiona la imagen de las instituciones de educacion superior publica. Cabe

mencionar, sin embargo, que a través de la indagacion en diferentes articulos no



se han encontrado casos de estudio que relacionen directamente la
comunicacién corporativa con la reputacion institucional en instituciones publicas

de educacion superior.

En la cuarta fuente se ubica al trabajo de la autora Cristina Pambay, en un
proyecto realizado en el afio 2015 en la ciudad de Quito, denominado: “Andlisis
de la imagen corporativa de la Unidn Latina en la Carrera de Derecho de la
Facultad de Jurisprudencia, Ciencias Politicas y Sociales, y en la carrera de
comunicacion de la facultad de Comunicacion Social de la Universidad Central
del Ecuador” donde se aborda el tema desde la importancia que tiene la imagen
ya sea de personas, grupos colectivos, instituciones y cuan preponderante es en
la actualidad ya que esa es la puerta hacia el mercado para que sea llevada de
la mano al éxito de una institucion, hace referencia también a que es muy
importante conocer cémo el publico externo mira a la organizacion, es decir qué

percepcion tiene de la empresa o institucion.

La metodologia utilizada en esta investigacion es interesante ya que la autora
propone una auditoria de imagen, sefiala que por lo general este término se liga
a el entorno financiero. “Pero en el ambito de la imagen corporativa, es utilizado
para referirse a su revision, a su andlisis riguroso” (Pambay, 2015, p. 30) Por tal
razon, este método es ideal para identificar el estado actual de su imagen,
porque enfoca sus esfuerzos en examinar la percepcion que tienen los diferentes

publicos sobre la organizacion.

La auditoria de la Imagen es un procedimiento para la identificacion,
andlisis y evaluacién de los recursos de Imagen de una entidad, para
examinar su funcionamiento y actuaciones internas y externas, asi como
también para reconocer los puntos fuertes y débiles de sus politicas
funcionales, [...] es una revisidn orientada de todo el sistema corporativo
global cuyo objetivo primordial es conocer el estado de los recursos de la
Imagen de la entidad... (Villafafie, 1993, p. 44).

También en este trabajo de investigacion se propone una encuesta de opcién

multiple que esta dirigida a una muestra de publico que integran parte de la



universidad y alumnos; asi como, personas externas a la organizacion, teniendo
como conclusiones que la imagen que proyecta una organizacién a veces no lo
es todo ya que las encuestas arrojaron que muchas de las personas consultadas
no sabian a qué se dedicaba dicha institucion sujeta a la investigacion, por eso

el desarrollo de estrategias efectivas ayudaran a mejorar esta imagen.

Ya se ha visto como la imagen corporativa en los ultimos afios ha venido
tomando gran importancia y que una empresa 0 una institucidon no solo es
nombre y experiencia, sino que es necesario saber mantenerse y mantener una
conducta corporativa “La Conducta Corporativa esta constituida por todas las
acciones que la organizacién realiza en su vida diaria. Es el Saber Hacer”
(Capriotti, 2000, p. 3).

En quinto lugar, se encuentra el trabajo “Analisis de la imagen corporativa que
maneja la organizacion social Children International en Quito - Ecuador (2019)”,
realizado por Alex Chauca en el afio 2019, en la ciudad de Quito. En esta
investigacion se propone que la comunicacion organizacional es importante
dentro de una empresa ya que es una herramienta Util para cualquier empresa,
institucion o entidad. “Se centra en Children International, siendo esta una
organizacién social que tiene labores de ayuda hacia poblacion en situacion de
vulnerabilidad, alrededor de varios paises del mundo, ubicada en Quito con sede

central en Kansas City Missouri, Estados Unidos (Chauca, 2019, p. 20).

En la investigacion se sefialan los problemas comunicacionales de esta
fundacién relacionados con su gestion de imagen corporativa. Para la
recoleccion de informacion se aplicaron las técnicas de la entrevista y la
encuesta. La entrevista se enfoco en un grupo de consejo de administracion de
la fundacién y permitié obtener informacion sobre la Identidad Corporativa de la
organizacién. Posteriormente, se elaboré una encuesta dirigida a publicos
internos y externos para consultar su percepcion sobre organizacion, qué hace

y a qué se dedica la misma. Los resultados mostraron que la fundacion proyecta



una imagen de ayuda social pero también que, en algunos casos, genera

confusion respecto a la toma de decisiones.

En un sexto trabajo Marcela Aguiar lleva a cabo una investigacion titulada:
“Estrategias comunicacion organizacional para mejorar la imagen corporativa en
la cooperativa “Juan pio de Mora” del cantén San Miguel, Provincia Bolivar, afio
2019, realizado en la provincia de Bolivar. La autora propone elaborar un plan
estratégico de comunicacion para potenciar su imagen corporativa y expone que
el problema de la cooperativa es el manejo la imagen que proyecta la entidad
financiera teniendo ciertos problemas a la hora de presentar al publico los sus

productos y servicios que oferta.

Para esta investigacion se elabor6 un FODA que sirvid para identificar las
principales fortalezas, debilidades y amenazas que podria o puede tener la
cooperativa dentro desde el ambito comunicacional, también unas encuestas
que se dirigio a los trabajadores de la cooperativa y a un cierto numero de socios
para obtener datos para la investigacion. Los resultados obtenidos al tabular las
encuestas permitieron proponer un Plan de Comunicacién Organizacional,
teniendo como resultado que los clientes y una parte de los empleados muy poco
conocian de los productos y servicios financieros presta la cooperativa. En tal
virtud las estrategias comunicacionales a desarrollar permitiran mejorar la
participacion y su posicionamiento en el mercado local de tal manera que se
convierta en una herramienta para lograr la captacién de socios y conservar su
fidelidad (Aguiar, 2019, p. 23).

En conclusion, esta investigacion se determiné que la gente y los usuarios
notaron el cambio de la imagen en la entidad financiera y hubo aceptacion,
ademas que la informacién de los productos y servicios que ofertaba la

cooperativa fue mas clara para el usuario.

Siguiendo el enfoque centrado en la imagen corporativa, se hace referencia a un

séptimo trabajo de titulacién denominado elaborado por Viviana Riera, realizado



en el afio 2021 en la ciudad de Guayaquil. Se afirma que para las instituciones
de educacion superior estos activos intangibles son muy importantes ya que la
imagen que proyecta una universidad debe ser firme y que a veces el mal manejo
de la comunicacion genera repercusiones negativas en la institucion. La
metodologia utilizada en este trabajo fue un analisis PESTEL y FODA, los dos
métodos ayudaron a descubrir en qué contexto se desarrolla la Universidad. Otra
estrategia que se utilizo fue una serie de entrevistas a expertos realizadas de
manera digital y también se propuso un andlisis comparativo entre las mejores
universidades del Ecuador y el mundo (Riera, 2021, p. 10).

Se concluyé que existia la necesidad de disefiar estrategias que permitiran a la
marca un posicionamiento y el fortalecimiento de la imagen y reputacion de la
entidad.

La novena fuente que se considera para este apartado es una investigacion que
se enfoca en la gestion de la comunicacion hacia los diversos stakeholders, se
titula “Identificacion de los stakeholders de la Bolsa de Valores de Guayaquil y
descripcion de las principales relaciones con la organizacion en el ano 2015 y
fue realizada por Patricia Niemes en el afio 2019 en la ciudad de Guayaquil. En
el estudio se aplicé una metodologia de caracter exploratorio para identificar a
los diferentes stakeholders de la Bolsa de Valores de Guayaquil clasificAndolos
segun tipos y caracteristicas y su importancia para la organizacion. “Se
identificaron 10 stakeholders externos que representan el 71.43% y 4
stakeholders internos que representan el 28.57%” (Niemes, 2015, p. 115).

El trabajo de investigacion realizado en la ciudad de México en el afio 2006 por
Yolanda Lopez presenta una investigacion denominada “Diagndstico de la
imagen corporativa como factor de cambio en el proceso de desarrollo
organizacional. Caso: Facultad de Ciencias de la Comunicacion de la
Universidad Autonoma de Nuevo Leon”,

La autora en primera instancia destaca la importancia que tiene la comunicacién
ya que gracias a este proceso nos podemos comunicar con un fin o un propasito,
por eso en su investigacion se enfoca en los publicos internos especificamente
como ven los estudiantes a la universidad cual es su percepcion, para esto se

utilizé la técnica de la encuesta aplicada a todos los estudiantes legalmente



matriculados de la Facultad de Ciencias de la Comunicacion de la UANL
concluyendo que en términos generales la tendencia de los resultados sefialan
gue los estudiantes tienen una percepcion positiva acerca de la universidad pero
con una carencia en el conocimiento especifico del qué objetivos que tiene la
universidad y que trabajo hace en si la institucion . Por ultimo “Se sugiere
propuestas para que en base al desarrollo de planes de accion se fortalezca la

autoimagen en el publico meta: sus alumnos” (Lopez, 2006, p. 407) .

Finalmente, se puede mencionar el Ultimo trabajo realizado en la ciudad de
Mexico, en el aino de 2018, por Jose Pozon, el proyecto se denomina “La
comunicacion institucional como valor estratégico en el posicionamiento de una
Universidad privada en ciudad de México caso: Universidad Andhuac México
Sur”. Este trabajo permiti6 una implemetacion de un plan estratégico de
comunicacién enfocado en la educacion superior universitaria. Por tal razén la
universidad privada en Ciudad de México, utilizo una serie de tecnicas para
conocer el posicionamiento de la universidad para esto la metodologia utilizada
fue la construccion de un analisis DAFO en donde se conocio las diferentes
debilidades y amenzas de la universidad, tambien se realizo unas encuestas

dirigidas para un grupo de estudiantes y a los profesores (Pozon, 2018, p. 4)

En donde los resultados arrojaron que la universidad necesita de un plan
estrategico de comunicacion por que la comunicacion insitutcional es un valor

estrategico para el posicionamiento competitivo de una organizacion.

Como se visualizd en el presente estado del arte se puede concluir que en el
pais se han realizado varios trabajos de investigacion relacionados a la gestion
de comunicacion e imagen en su gran mayoria en instituciones de caracter
privadas, pero también hay una cantidad considerable de trabajos realizados en
la parte publica asi también en instituciones de educacion superior sin embargo
todos los documentos citados se enfocan a una comunicacion externa sin poner
enfasis también a la comunicacion interna ya que es importante, también en la

mayoria de trabajos se utiliz6 una metodologia de caracter mixta ya que se



aplicaron encuestas entrevistas, grupos focales entre otras técnicas para la
recoleccion de datos y analisis de los mismos.

2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. Comunicaciéon Corporativa

Actualmente, en las organizaciones y las empresas, la comunicacion se ha
convertido en uno de sus elementos esenciales pues “ha ido alcanzando el
estatus de herramienta de gestién valiosa que espera contribuir al logro de los

objetivos de la empresa” (Riel, 1997, p. 1).

También otro autor como Stalin en su libro Comunicacion e Imagen Corporativa
manifiesta que : “El proceso de comunicacion puede ser apreciado como simple
y sencillo, sin embargo, desde su estructura bdsica, encierra complejas
relaciones entre emisores y receptores” (2017, p. 14). Por tal razén las empresas
y organizaciones en el &mbito comunicacional se busca estrategias que vayan
acorde a la realidad de la empresa o institucion buscando un bienestar de esta
con canales y medios mas efectivos y cercanos para llegar a nuestros diferentes

stakeholders.

Ya que los clientes son lo mas importante en cualquier empresa o institucion a
gue se deba su labor o su producto que oferte: “La comunicacion corporativa es
transversal, atraviesa todos los procesos de la empresa y es el sistema nervioso

central de la organizacion” (Costa, 2017,p. 14).
2.2.2. Comunicacion Institucional

Joan Costa afirma en su libro Comunicacion Organizacional que la comunicacion

institucional:

Se interesa por determinados actores que relaciona con los planes
estratégicos, los del alta politica y a mas largo plazo. La logica

organizacional se interesa por todo cuanto atafie a los empleados,
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la organizacion, la cultura corporativa, la integracion, los procesos,

la descentralizacion, los planes de carreras, etc. (2006, p. 26).

Otros autores sefialan que la comunicacién institucional es la que mas ha
ayudado a través de la historia a diferentes empresas u organizaciones. En esa
linea, Miguez afirma que "las organizaciones se consideran como sistemas que
interactlan con otros sistemas de su entorno para mantener una situacion de
equilibrio” (2006, p. 6.). Se piensa, entonces, que la comunicacion institucional

es la herramienta adecuada para esa interaccion (Rodrich, 2012).

La funcién de gestién que ofrece un marco para la coordinacién efectiva
de todas las comunicaciones internas y externas, con el propésito general
de establecer y mantener una reputacién favorable frente a los diferentes
grupos de publicos de los que la organizacién depende (Rodrich, 2012, p.
9).

Estos tres autores citados concuerdan que la comunicacion institucional es muy
importante en cualquier empresa sea esta pequefia grande y también en
instituciones educativas porque todas persiguen un solo objetivo que es estar en

sintonia con los publicos o stakeholders de las organizaciones.
2.2.3. Comunicacion Interna

Considerada como uno de los principales tipos de comunicacién corporativa, la
comunicacién interna no es otra cosa mas que al flujo de informacion existente
dentro de la organizacion, el cual requiere del compromiso y la responsabilidad
de todos quienes la estructuran. Segun Costa (2010, p 4.), la comunicacién
interna es el conjunto de mensajes y actividades realizadas por una
organizacion, con el fin de generar y apoyar el establecimiento de relaciones
eficaces entre las personas que trabajan al interior de la misma. Es esa
estrategia ideal que desarrolla y mejora la productividad y la competitividad,

mientras crea una conciencia de grupo.
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También la comunicacion interna es una de las principales actividades
de la organizacién, pues mediante esos procesos se coordinan las
acciones fundamentales que le dan sentido a la organizacion, se
ejecutan tareas, se realizan cambios, se orientan las conductas
interpersonales, y se construyen valores de la cultura organizacional
(Montafo, 2017, p. 4).

“La comunicacion interna es el conjunto de funciones y actividades concebidas
a partir del proceso de significacion y desempefio compartido y desarrollado por
los miembros del publico interno considerando elementos como la cultura y en

funcién los objetivos organizacionales” (Ferreiro, 2017, p. 5).

Se denomina comunicacion interna al conjunto de actividades
efectuadas por una organizacién para la creacion y mantenimiento
de buenas relaciones con y entre sus miembros a través del uso de
diferentes medios de comunicacion que los mantenga informados,
integrados y motivados para que contribuyan con su trabajo al logro
de los objetivos organizacionales, se le denomina comunicacion
interna (Torres, 2012).

“La gestidon de la comunicacion interna persigue optimizar el flujo de informacion-
comunicacioén y las relaciones humanas entre las diferentes areas de trabajo, y
la direcciobn y sus trabajadores, para contribuir a la participacion, el
fortalecimiento de los valores. (Santiesteban, 2013, p. 7), el buen clima y el

trabajo en equipo”.

Por tal razén con un adecuado manejo de la gestién de la comunicacion interna
y con una planificacion bien estructurada se logran alcanzar los objetivos

organizacionales con el maximo de eficiencia y calidad.

Es asi como Santisteban propone en su manual de comunicacién interna que
esta debe ser: “Debidamente planificada, implementada y evaluada dentro de la

administracion de la Empresa, esta debe ir encaminada a acciones sisteméticas
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de promocién y divulgacién de actividades que deberan recogerse en planes y
estrategias. (Santiesteban, 2013, p. 7).

2.2.4. Comunicacion ascendente

La comunicacion ascendente es el tipo de comunicacion que segun el autor
Robbins en su trabajo sobre comportamiento Organizacional sostiene que la

comunicacion ascendente.

Es aquella que fluye hacia un nivel superior en el grupo o la
organizacién es utilizada para dar una retroalimentacion a los altos
mandos para informar sobre los progresos que esta alcanzando la
empresa o institucion, pero también para dar a conocer problemas.
(Robbins, 1999, p. 7).

Con este tipo de comunicacion los gerentes se pueden dar cuenta como se
sienten los empleados en sus puestos de trabajo, con sus mismos compafieros
de labores y con la empresa u organizacion en general. Los medios que se
pueden utilizar en este caso de comunicacion ascendente son: LOS correos
electrénicos, entrevistas al personal, buzon de sugerencias Yy

retroalimentaciones grupales (Robbins, 1999)
2.2.5. La Comunicacién descendente

“La comunicacion descendente es aquella que inicia desde los altos cargos hacia
los trabajadores de rangos inferiores de la empresa, la informacion y los datos
gue se transmiten siempre van de arriba hacia abajo dentro de la compafia”
(Robbins, 1999, p. 7)

Por eso fluye de un nivel del grupo u organizacién a un nivel mas bajo este tipo
de comunicacion es utilizado por los lideres o gerentes de una empresa u

organizacion

es utilizado por los lideres de grupo y los gerentes para asignar metas,

proporcionar instrucciones, informar a los subordinados, acerca de las politicas
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o0 procedimientos, también para retroalimentar aspectos de su desempefio”
(Robbins, 1999, p. 7). Los gerentes, jefes para aplicar la comunicacion
descendente y poder estar en constante feedback con sus empleados puede
utilizar medios como son: reuniones formales e informales, intranet, dindmicas

grupales, entrevistas personales, correos electronicos.
2.2.6. Comunicacion lateral

Es aquella comunicacion donde los mensajes fluyen entre personas del mismo
nivel de la organizacion. “Aqui se da cuando la comunicacion tiene lugar entre
los miembros del mismo grupo de trabajo, al mismo nivel, entre los gerentes del
mismo nivel. Este tipo de medio utiliza mas herramientas como son
comunicaciones directas verbales, reuniones de grupos informales, uso de los
correos electronicos y retroalimentaciones en reuniones de grupos” (Robbins,
1999, p. 7).

En la actualidad el uso de tecnologia ha cambiado la manera de comunicarse,
hay redes inmensas de comunicacion virtual en donde toda la informacién que
circula se conoce hasta el lugar mas recondito del planeta pensando que esto es
lo mas importante a la hora de comunicarnos, pero a pesar de la tecnologia que
contamos hoy en dia para siempre sera importante las comunicaciones directas,
personales, cara a cara, donde a una persona se le conoce su expresion tanto

verbal como las no verbales (Robbins, 1999).
2.2.7. Comunicacion Externa

Como lo manifiesta Joan Costa: “Una empresa es un sistema de
comunicaciones, un conjunto diverso de modos, instrumentos, procesos y
acciones de comunicacion, donde cada uno de ellos responde a estrategias y

objetivos concretos” (Costa, 2000, p. 1).

Ya que una empresa o institucion debe funcionar de una manera perfecta en
donde todos estos elementos funcionan en pie de igualdad. Ninguno es mas

importante que los otros, aunque sea mayor el presupuesto que maneja o el ruido
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que hace. Porque todos ellos se justifican en la medida de su especializacion, de
sus competencias trabajando para la eficacia del conjunto, no para el lucimiento
de las partes (Costa, 2000).

Por eso, al hablar de la comunicacion externa es aquella que ocurre entre la
empresa y todos los agentes externos pero relacionados a ella. Por ejemplo,
clientes, proveedores, posibles clientes potenciales, publico en general
interesado en la marca, acreedores, empresas socias, etc. El objetivo es
compartir informacién, ya sean noticias de la propia empresa, asi como de sus

productos, servicios o comunicados en particular (Bartoli, 1992).

Por su parte, Martin (2006) manifiesta que este tipo de comunicacion es un
“conjunto de mensajes emitidos por cualquier organizacion hacia sus diferentes
publicos externos, encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos,
a proyectar una imagen favorable o a promover sus actividades, productos o

servicios.” (p. 50-51).
2.2.7.1. Tipos de comunicacion externa

Segun Bartoli en su libro Comunicacion y Organizacion, existen tres tipos de

comunicacion externa que son:

Operativa es aquella que difunde el desenvolvimiento diario de la
empresa, orientada a clientes, proveedores, administracion publica,
estratégica enterarse de los datos de la competencia, la evolucion y las
tendencias del mercado, leyes y normas y finalmente notoriedad da a
conocer a la empresa como una marca que informa sus productos y
mejora su imagen. Se realiza mediante publicidad, patrocinios, etc.
(Bartoli, 1992).

El autor sefiala, ademas “Qué la comunicacion externa también debe ser lineal,
ya que es necesario brindar la oportunidad de responder y opinar a todos los que
reciben los mensajes de la organizacion en redes sociales como Facebook o
Twitter”. (Bartoli, 1992, p. 5).
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De esta manera, se consigue una mayor retroalimentacion de lo que funciona o
no en el negocio. Por ejemplo, una respuesta de un cliente sobre una duda o
falta de entendimiento de un producto, permitira a la compafia educar al
consumidor al publicar guias, tutoriales o resefias. Otro recurso es la nota de
prensa. Estas son distribuidas a todos los medios de comunicacion,
especialmente a aquellos que estan relacionados con el rubro de la empresa.
Después, se monitorea en qué medios fue finalmente publicada la nota de prensa

para medir su impacto y alcance (Bartoli, 1992).
2.2.8. Grupos de interés o publicos o stakeholders

El término stakeholders designa a todos los grupos de personas internas y
externas que se ven directa o indirectamente afectadas por la actividad de una
empresa, que cuentan con sus propias necesidades y expectativas y que, por
tanto, ejercen influencia sobre dicha empresa. (lonos, 2019, p. 3).Por ser un
término anglosajon en espafol se refieren a los grupos de interés o partes

interesadas

Por su parte, Freeman (1984) relata que en un principio el mundo de los negocios

era mucho mas simple que ahora.

“La mayoria de las empresas eran familiares y pequefias, asumiendo el duefio
también los roles de administrador y, a veces, de empleado o trabajador”.
(Freeman, 1988, p. 11).Es decir que las pequefias empresas familiares se
limitaban a relacionarse con sus proveedores y clientes ya que, como incluso los
miembros de la familia eran sus empleados, tampoco existia un grupo externo

(a la familia) de empleados

Luego el mundo cambi0, especialmente de la mano de la comunicacion, la
tecnologia y el transporte. Las empresas también cambiaron. A medida que
fueron creciendo, algunas convirtiéndose en grandes corporaciones
multinacionales, fueron creando estructuras cada vez mas complejas. Esos

cambios ocasionaron que la red de relaciones que una empresa tejia en el medio
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social en el que se insertaba aumentara en forma exponencial (Queiro, 2006, p.
12).

De ahi surge la necesidad de estudiar como una organizacion, se inserta en esa
realidad e interactia con diversos actores sociales. Lo que lleva es que cualquier
organizacion, empresa, institucion cual fuere su funcién o su servicio necesita de
esa red de relaciones para existir y la sociedad necesita de la empresa para

satisfacer una necesidad.

“En términos generales, los stakeholders refuerzan la vision funcional de la
Comunicacion Institucional que introduce el concepto de publicos e intenta
proyectar la idea de dependencia reciproca entre la empresa y los diferentes

colectivos genéricos de una organizacion”. (Rodrich, 2017, p. 14)
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3. IDENTIFICACION DEL OBJETO DE ESTUDIO

3.1. INFORMACION BASE Y ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION

De acuerdo al Plan Estratégico de Desarrollo Institucional ESPOCH “La Escuela
Superior Politécnica de Chimborazo, es una institucion de educacion superior
que tiene su origen en el Instituto Tecnolégico Superior de Chimborazo, creado
segun Decreto de Ley No 69-09, del 18 de abril de 1969EIl 28 de septiembre de
1973 se anexa la Escuela de Ciencias Agricolas de la PUCE, adoptando la
designacion de Escuela de Ingenieria Agronémica” (ESPOCH, 2013, p. 1).

Actualmente, la ESPOCH cuenta con 37 carreras profesionales
distribuidas en 27 escuelas pertenecientes a siete prestigiosas
facultades que son: Salud Publica, Ciencias Pecuarias, Mecanica,
Recursos Naturales, Ciencias, Administracion de Empresas e
Informatica y Electrénica y dos extensiones académicas en las

provincias de Orellana y Morona Santiago (ESPOCH, 2013, p. 2).

La presente investigacion se realizd en la Facultad de Administracion de
Empresas FADE una de las facultades méas grandes en la ESPOCH fundada el
en afio de 1978 afio desde cual brinda sus servicios de Educacién Superior, en
cumplimiento de sus funciones sustantivas, conforme lo establecido en el marco
legal que rige, considera al Sistema de Gestion de Calidad, esta conformada por
cinco carreras: Contabilidad y Auditoria, Gestion de Transporte,Mercadotegnia,
Administracion de Empresas y Finanzas cuenta con mas de 1200 estudiantes
son en la facultad con una planta docente de experiencia y calificada. Ademas la
FADE es la primera facultad de una universidad publica en el Ecuador, que logro
la Certificacion ISO 9001:2015 con el compromiso e implicacion de la comunidad
FADE para asegurar su eficaz aplicacion, sistema que guiard el accionar de
todas las actividades generando la cultura de calidad necesaria para alcanzar
los objetivos propuestos (ESPOCH P. W., s.f.).
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4. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La pregunta de investigacion de este proyecto surgio frente a la necesidad de
llevar a cabo una auditoria de comunicacion en la Facultad de Administracion de
Empresas de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo. Para esto se tomo
como base la relaciobn que tiene la gestion de la comunicacion de una
organizacion con el posicionamiento de los valores intangibles frente a sus

diversos grupos de interés o stakeholders.

En el caso de la Facultad de Administraciéon de Empresas FADE perteneciente
a la ESPOCH, se considerd relevante conocer cdmo se han gestionado la
comunicacion interna y externa, a fin de identificar opciones para mejorar y

potenciar esta gestion.

Luego de trabajar en un acercamiento inicial en la FADE a fin de conocer sus
principales caracteristicas. Se planteo la siguiente pregunta de investigacion que
es la que ha constituido la base de este proyecto: ¢Qué caracteristicas y
problematicas tiene la gestién de la comunicacién corporativa de la Facultad de
Administracion de Empresas de la Escuela Superior de Chimborazo ESPOCH y
qué incidencia tiene en el posicionamiento de su imagen frente a sus

stakeholders?
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5. OBJETIVO GENERAL

Conocer las caracteristicas y problematicas de la gestion de la comunicacion
corporativa de la Facultad de Administracion de Empresas de la Escuela
Superior de Chimborazo ESPOCH vy su incidencia en el posicionamiento de su

imagen frente a sus stakeholders.
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6. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Identificar las principales dinamicas y problematicas de la gestion de la
comunicacion interna de Facultad de Administracion de Empresas de la Escuela
Superior de Chimborazo ESPOCH.

2. Indagar sobre las principales dinamicas y problematicas de la gestién de la
comunicacion externa de la Facultad de Administracion de Empresas de la
Escuela Superior de Chimborazo ESPOCH.

3. Conocer las percepciones de los diversos stakeholders sobre la imagen de la
Facultad de Administracion de Empresas de la Escuela Superior de Chimborazo
ESPOCH.
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7. JUSTIFICACION Y APLICACION DE LA METODOLOGIA

Con la finalidad de realizar una auditoria de comunicacion de Facultad de
Administracion de Empresas de la Escuela Superior de Chimborazo ESPOCH
se planted un disefio metodoldgico con un enfoque mixto, en este contexto se
consideraron criterios probabilisticos y no probabilisticos para la seleccion de la
muestra de informantes, de acuerdo a las técnicas de investigacion que se

aplicaron.

Para dar cumplimiento al primer objetivo especifico de la investigacion que
propone identificar las principales dinamicas y problematicas de la gestion de la
comunicacion interna de Facultad de Administracion de Empresas de la Escuela
Superior de Chimborazo ESPOCH se realiz6 la revision del plan estratégico de
comunicacién, documentacion normativa y también se llevé a cabo un mapeo y
analisis de canales de comunicacion interna y contenidos que se transmiten en
ellos, flujos e interaccion. Finalmente, se realizé una entrevista al DIRCOM de
la ESPOCH para conocer como se maneja la comunicacion tanto interna de la
FADE. Ademas, se aplicd una encuesta a una muestra de los trabajadores,

empleados, de la facultad.

En cumplimiento al segundo objetivo especifico de la investigacién se propuso
indagar sobre las principales dinamicas y problematicas de la gestion de la
comunicacioén externa de la Facultad de Administracion de Empresas de la
Escuela Superior de Chimborazo ESPOCH se realiz6 la revision de reglamentos
y estatutos, asi como, planes de comunicacion desarrollados en periodos
anteriores para lograr una contextualizacién sobre los medios y métodos de
comunicacién existentes en la FADE. En este objetivo se realizd el analisis de
perfiles en redes sociales, sus contenidos; los mensajes, flujos e interacciones.
Ademas, se realiz0 una entrevista al encargado de la gestion de comunicacion
de la FADE para conocer las estrategias y acciones generadas y al Decano de
la Facultad y conocer cémo considera se ha gestionado la comunicacion externa

y los principales problemas que ha enfrentado.
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Con respecto al objetivo especifico tres que propone conocer las percepciones
de los diversos stakeholders sobre la imagen de la Facultad de Administraciéon
de Empresas de la Escuela Superior de Chimborazo ESPOCH se realiz6 una
encuesta a los docentes y otra a los estudiantes de las diversas carreras que
conforman la facultad para saber su percepcion acerca de como se maneja la

comunicacioén en la FADE.
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8. RESULTADOS

8.1. Dinamicas y problematicas de la gestion de la comunicacién interna

En el marco de la auditoria de comunicacion, para conocer sobre las
caracteristicas de la gestion de la comunicacion interna se aplicaron varias
técnicas cuyos resultados se presentan a continuaciéon. Cabe mencionar que se

han seleccionado la informacion mas relevante en cada caso.

En cuanto al Plan Estratégico Comunicacional en la Escuela Superior Politécnica
de Chimborazo y la Facultad de Administracion de Empresas se manejan con
dos planes estratégicos de comunicacién uno que es operado por la direccidon de
comunicacioén y relaciones publicas de la ESPOCH vy otro que fue realizado por
la FADE que, dirigido por la comision de comunicacion de la facultad en donde
segun la auditoria de comunicacion realizada la particularidad que se encontré
es que el PEC se modifico y se dio un giro debido a la pandemia. De los PEC
revisados se constat6 que tanto la DIRCOM de la universidad, como la comisién

de comunicacion de la FADE tienen ya identificados a sus stakeholders.
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Los grupos de interés que se han definido son:

Potenciales alumnos
Estudiantes de 2do v 3ero de bachillerato.

Personal docente y administrativo
Coordinares de carreras, docentes, auxiliar de despacho,
conserjes.

Estudiantes
Estudiantes de las diferentes carreras de la facultad.

Graduados
Encuentros de graduados, bolsa de empleo, capacitacion
permanente.

Sectores productivos
Emprendedores, empresas

&8 E

Figura 1: Plan estratégico comunicacional

Fuente: Plan de comunicacion FADE 2022

Cabe mencionar que las estrategias del PEC desarrollado en la FADE se
adaptaron a las necesidades de la facultad debido a la pandemia. Esto obligé a
realizar varios cambios en la gestibn de la comunicacion y adaptar los
contenidos. A partir de 2022, con el retorno a la presencialidad en el marco de la
“‘nueva normalidad”, el PEC de la FADE y de la ESPOCH apunta a actividades
inherentes a el retorno a clases presenciales, con campafas de prevencion y
cuidados que se deben tener para el regreso a clases; es asi que, videos,
fotografias, infografias y una serie de material se lanz6 para el retorno a clases.
Y recién estan siendo implementadas en lo que comprende al semestre abril-
septiembre de 2022.
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Figura 2: Video promocional de regreso a clases presenciales

Fuente: Plan de comunicacion FADE 2022

10_DE ABRIL

DIA MUNDIAL
DE LA CIENCIA
Y TECNOLOGIA

espoch. e

Figura 3: Trabajo comunicacional recuerdo por los 50 afios de la FADE

Fuente: Plan de comunicacién FADE 2022

En el marco de la investigacion y la revision de documentos en la auditoria de
comunicacién revisando PEC anteriormente realizados por la comision de
comunicacién de la FADE nos propone en uno de sus objetivos es el impulsar la
imagen de la Facultad de Administracion de Empresas dando una visualizacion
general de la labor que se realiza en la facultad y sus carreras dando contenido
especifico de la labor en el ambito de la investigacion, vinculacién y gestion,
mediante la publicacién y presentacion de los diferentes proyectos de vinculacion
y sus resultados obtenidos, también la utilizacién de los diversos canales de
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comunicacién para dar a conocer los espacios fisicos con los que cuenta la
FADE para el aprendizaje de los estudiantes.

Para estas actividades los grupos de responsables ya tienen la distribucion de
Su trabajo a realizar ya que es un trabajo y que los recursos a utilizar son las
diferentes plataformas digitales que manejan la facultad y la politécnica.

En el proceso de andlisis de los canales de comunicacion interna que manejan
en la FADE se obtuvo como resultados que en una muestra de 84 personas que
son trabajadores y empleados de la facultad, el 50% se enteran de asuntos
relevantes como trabajo, investigacion, vinculacién, mediante las redes sociales;

seguido de un 22% que lo hace a través de grupos de WhatsApp

Canales de comunicacion interna
de la FADE

u PERSONALMENTE

u || AMADA TELEFONICA
CORREO ELECTRONICO

# GRUPOS DE WATSSAP
OFICIOS Y DOCUMENTOS
REDES SOCIALES

m PAGINA WEB

Fuente: Encuesta Realizada Trabajadores FADE

En la entrevista realizada al Director de Comunicacién y de Relaciones Publicas
de la ESPOCH, Ing. Carlos Logrofio, afirmé que: “La ESPOCH siendo una
institucion de alto renombre a nivel nacional e incluso internacional en la
formacién de profesionales y a pocos dias de cumplir 50 afios de vida
institucional, no es ajena a los cambios comunicacionales se ha venido
realizando un trabajo multiplataforma entre lo analogo y lo digital para apuntalar
la imagen de la institucién”.

Afirmé que, en lo que se refiere a comunicacion interna, la ESPOCH trabaja a
con sistemas de mailing (sistema de correo masivo), también con plataformas de

WhatsApp a base a grupos de comunicacion como son comunidades por
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facultades y esto sirve como feedback de lo que cada facultad piensa. Respecto
a la comunicacion externa, sefialé que se mantienen muchas plataformas como
medios digitales sin olvidar a los medios tradicionales.

Respecto al plan de comunicacion el DIRCOM afirma que es muy importante
tenerlo ya que este ayuda a proveer posibles acciones negativas ya que la
ESPOCH siendo una institucion que esté bajo el ojo publico ya que siendo una
institucion que se debe al presupuesto estatal se debe manejar el asunto de la
comunicacion con un tacto y profesionalismo cuidando el prestigio de la
institucién y de sus autoridades. Para esto en la ESPOCH se ha venido
trabajando en planes de contraste en nuestras plataformas digitales para poder

responder con respeto y concordancia con la comunicacion corporativa.

“La ESPOCH cuenta con un plan de comunicacién madre, pero también cuenta
con un plan de accion en el sentido de manejo de crisis para llamar el comité de
crisis que esta ya conformado y responder cuando se necesita”. Adjunto al plan
de comunicacion el manual de identidad corporativa y el manual de

procedimientos en los campos corporativos

En lo que respecta al plan estratégico de comunicacion de la ESPOCH no hubo
ninguna modificacion importante, aunque la pandemia como ya lo manifesto el
DIRCOM de la instituciébn cambio el panorama de la educacién a nivel mundial
pero en la politécnica se tuvo que generar cambios inmediatos ya que es una
institucién de educacion superior de clases presenciales por esta razon se tuvo
que diversificar los canales de comunicacion qué la politécnica es una institucion
netamente de clases presenciales y lo que se realizo es un ajuste a las
plataformas digitales.

Los canales de comunicacion que maneja la ESPOCH son de vital importancia
la hora de informar por eso estos uno de estos y los mas efectivos han resultado
las redes sociales ya que son muy importantes en la gestiébn de comunicacion
tanto interna y externa ya que permite conocer nuestra aceptacion, estadisticas
claras y mas que nada la retroalimentacion que existe, aunque la ESPOCH

también utiliza los medios tradicionales ya que sobre todo las actividades de
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gestidon de las autoridades. A continuacién, datos de la pagina de Facebook de
la ESPOCH:

18 1M 1T
14/3/2022 [

11/4/2022 [0

Total de seguidores de la pagina: 85,288

otal de seguidores de la pagina PUNTO DE REFERENCIA

Figura 4: Rango seguidores Facebook ESPOCH
Fuente: Plan de comunicacion FADE 2022

La Espoch cuenta con 85.288 seguidores en su pagina de Facebook, esta es la
cuenta oficial manejada por el comunnity manager y el Departamento de
Relaciones Publicas de la ESPOCH.

Espoch Riobamba

Universidad @ Enviar mensaje

Videos Fotos Informacion Mas v |b Te gusta

Figura 5: Pagina de Facebook de la ESPOCH

Fuente: Plan de comunicacion FADE 2022
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A continuacion, un cuadro que resume los perfiles en entornos digitales,
seguidores y flujos:

@ Crgénicc [ Pagado

Acciones en la pagina i Visitas a la pagina i Me gusta de la pagina
314 63,103 875

= S . ——
Alcance de la publicacién Alcance de la historia i Recomendaciones

Consultar insights de tu historia

191,881

arsonas alcanzadas wv3%

rf‘, S~
VM Dl

Interaccion con la publicacion i Videos ’ Seguidores de la pagina
160,572 122,171 1,138
/\/\/\/\/ \/\/\n—/\

Figura 6:Resumen de estadisticas de la pagina de Facebook

Este grafico es un resumen del mes de marzo del 2022 registra la pagina de las
visitas seguidores y alcance que tienen las publicaciones de la pagina oficial de
Facebook de la ESPOCH, como el DIRCOM de la institucion lo manifiesta todo
el contenido que se maneja en las redes sociales oficiales de la ESPOCH se
prioriza la investigacion, academia, vinculacion y gestion. En comunicacion

interna se tiene otros canales donde se toma otro tipo de acciones.

La ESPOCH ha tenido mayor aceptacion hablando de redes sociales mas
tradicionales como Facebook, sin desmerecer al trabajo que se ha venido

haciendo en otras plataformas.
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N.° total de personas que la han visto Por seccion Por edad y sexc Por pais Mas

Total de visitantes

Origenes destacados

Facebook

Figura 7: Resumen perfiles redes sociales, flujos de contenidos e interacciones generadas
Fuente: Redes sociales ESPOCH, 2022

8.2. Problematicas de la gestion de la comunicacion externa

En el marco de la auditoria de comunicacién, para conocer sobre las

caracteristicas de la gestion de la comunicacion externa se aplicaron varias

técnicas cuyos resultados se presentan a continuacion
Segun el manual de Gestién de Calidad FADE La Facultad de
Administracién de Empresas de la Escuela Superior Politécnica de
Chimborazo en su busqueda permanente de satisfacer cada vez
mas altos estandares de calidad se hizo acreedora de un
reconocimiento internacional obteniendo la norma ISO 9001:2015
a la calidad de educacion (FADE, 2021, p. 1)

Siempre teniendo claro el compromiso y el trabajo en equipo para asegurar su

educacion de calidad.

Obtener la Norma ISO para la FADE es uno de las gestiones mas importantes

conseguidas, por las actuales autoridades ya que es la Unica facultad a nivel de

universidades publicas que tiene este reconocimiento. Por eso el manual de

gestion de calidad de la ESPOCH promueve “La investigacion basica y aplicada,

vinculada con las otras funciones universitarias y con los sectores productivos y
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sociales y asi promover la generacion de bienes y prestacién de servicios
basados en el potencial cientifico tecnolégico de la ESPOCH”. (FADE, 2021).

> MAPA DE PROCESOS DE LA FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS 4
satisfaccion

mejora continua

gobernante

L Gestién Administrativa w

Proceso de Docencia
clave

Proceso de Investigacion
clave

Proceso de Vinculacién
clave

C Mantenimiento )
apoyo

Figura 8: Mapa de procesos FADE
Fuente: Pagina Sistema de Gestion de Calidad FADE

El mapa de procesos de la FADE se enfoca en la docencia en la investigacion y
en la vinculacion teniendo como ejes principales el aprendizaje de los
estudiantes.

El plan de comunicacién desarrollado por el encargado de la gestion de
comunicaciéon en la Facultad de Administracion de Empresas se ha realizado
post pandemia uno nuevo en donde se viene trabajando desde un analisis
institucional el saber qué se ha hecho y qué no se ha hecho, cada facultad trabaja
con un plan de comunicacion.

Cabe destacar que este mapa de publicos esta bien identificado y que se divide
en 2 ambitos: potenciales estudiantes y graduados, que corresponden a publicos
externos; estudiantes, personal administrativo, docentes, trabajadores,
considerados como publicos internos de la Facultad.

En la encuesta dirigida al publico interno, es decir colaboradores, trabajadores y
docentes de la FADE, se evidencio que el 38% trabaja mas de 10 afios en la
institucion y conoce como se llevan los procesos; seguido de un 30% de 7 afos

de servicio en la facultad seguido de un 14% y 18% que estan entre 2 a 3 afios
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eso denota que la facultad tiene empleados de amplia trayectoria en la facultad
aspecto muy a tener en cuenta ya que los empleados siempre estan atentos al

accionar de las autoridades y toma de decisiones en la FADE.

Tiempo de Servicio FADE

m1 a3 afos
m4 a6 afos
7 a 9 afos

m 10 afios 0 mas

Figura 9:Tiempo de servicio de empleados, trabajadores y docentes FADE

Fuente: Encuesta aplicada

Por tal razén cuando las autoridades de la FADE dan declaraciones o toma de
decisiones en favor de la institucion, el 83% de las personas encuestadas
manifestd estar pendientes acerca de que se dice o se hace y apenas un 17%

afirmd que no sigue ninguna transmision.

uS|
No

Figura 10: Gréfico toma de decisiones autoridades FADE Fuente: Encuesta aplicada

La principal plataforma que utiliza la FADE y la de mayor alcance ha tenido es la

Facebook ya que cuenta con mas de 4.665 seguidores y un promedio de 4.628
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me gustan a la pagina cada semana, teniendo como publico potencial a un 60.7%
siendo mujeres y 39.3% hombres.

Me gusta de la pagina de Facebook @

4.628

Edad y sexo ©

i . l
i — H ...

18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65+

B Mujeres B Hombres
60,7% 39,3%

Figura 11: Me gusta de la Pagina de Facebook FADE
Fuente: Pagina Facebook FADE 2022

Destacar que la FADE tiene un gran alcance en la red social de Facebook, tanto
a nivel local como nacional, teniendo basicamente un alcance a nivel de todo el
pais siendo las principales ciudades que siguen y le dan like a la pagina como

se detalla en el gréafico:

Principales ciudades
Riobamba, Ecuador
I ——— 49 1%

Ambate, Ecuador
. 5.9%

Quito, Ecuador
I 5.3%

Santo Domingo, Ecuador
N 2.9%

Guaranda, Ecuador
. 1.6%

Puyo, Ecuador
. 1.5%

Guayaquil, Ecuador
l 1.3%

Latacunga, Ecuador
N 1.2%

Guano, Ecuador
| 1%

Tena, Ecuador
Ik

Figura 12: Facebook FADE seguidores de las principales ciudades del Ecuador
Fuente: Pagina Facebook FADE 2022
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Ademas, la FADE tiene un alcance a nivel internacional, como se puede ver en

el gréfico que se presenta a continuacion:

Principales paises

Ecuador

Estados Unidos
0.9%

Argentina
0.3%
Espana
0.3%
Colombia
0.2%
Italia
0.2%
Bolivia
0.1%

Chile
0.1%

México
0.1%

Perd
0.1%

97.3%

Figura 13: Principales paises que siguen la gestién de la FADE
Fuente: Pagina Facebook FADE 2022
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El perfil de Facebook que maneja la carrera de la FADE es el siguiente, como se
puede ver se destaca la informacion de vinculacién, academia entre otros

aspectos relevantes y a la labor diaria de la facultad.

m Fade Oficial

espoch Sitio web de noticias y medios de comunicacion @ Enviar mensaje

ola

Opiniones  Videos Fotos  Mas v 1 Te gusta

Informacion ¢ PUBLICACION FIJADA

€ La ESPOCH es una Institucién puablica que 0 Ff’qe Oﬁcjf"
fundamenta su accién en los principios 27d -9

de: autonomia, democracia, cogobierno, || Conoce nuestros Objetivos de Calidad. §
libertad de catedra e inviolabi... Ver mas

s A 4,645 personas les gusta esto, incluidos 25
de tus amigos

eDHETT

) 5421 personas siguen esto

. (03) 299-8200

Figura 14: Pagina principal Facebook de la FADE
Fuente: P4gina ESPOCH 2022

5 Fade Oficial @ Enviar mensaje i# Te gusta

Fotos
OTRAS PUBLICACIONES

0 Fade Oficial
Ayer s12:08-Q
Con alegria y mucho entusiasmo, la Facultad de Administracion de
Empresas realizo su primer acto de incorporacion presencial, que
contoé con la presencia de las autoridades de la ESPOCH y de Facultad.

L

Figura 15: Pagina oficial de Facebook de la FADE
Fuente: Pagina FADE 2022



36

A continuacion, se presenta los resultados del dltimo semestre de los alcances,

visitas a la pagina, y me gusta de la pagina oficial de Facebook de la FADE.

Resultados

Alcamos de la paging de Facebook O

103.186 . 4=

0.0
a.a i
Q.0 ma

o
23 de sep 13 de o1 2 de now P2 oo now 12 de dic 1 de ene 21 de ane 10 de fen 2 e e 27 de mar 1 dea

Visitas a la pagina da Facebhook €

14.644 + ...

SO0

2= de sep 12 de oot Z de nav 22 che now 12 de dic 1 deane 21 de ene 10 de fen 2 che e 2F de mar 1 dea

Husevos Me gusia de la pégina de Facebook @

795 ¢ o
a0
20

o
23 de sep 135 de oot 2 de o 22 che Mo 12 de dic 1 de ene 21 de e 10 de feb 2 e esr 22 de mar 11 dea

Figura 16:Resultados de la pagina oficial de Facebook de la FADE
Fuente: Pagina FADE 2022

Finalmente, en la entrevista al Coordinador de Comision de Comunicacion de la
FADE, Ing. Héctor Aguilar, destac6 puntos importantes en la gestion de la
comunicacion en la facultad, sefialo que la facultad cuenta con un plan macro el
cual concentra todas las actividades a ejecutar, pero independientemente cada

carrera cuenta con un plan de trabajo en funcién de sus necesidades.

Aguilar sefial6 ademas que la pandemia les ensefi6 como facultad y como
delegados de comunicacién es a sistematizar y ahorrar procesos, de hecho,
sefalo que se espera hasta el 2028 eliminar la “huella de carbono” a través de
la digitalizacién de documentos y estandarizacion de procesos.

La FADE es una de las facultades mas grandes en la ESPOCH en el ambito
comunicacional una de sus mayores fortalezas es la pagina de Facebook que
esta posesionada y cuenta con un publico definido el cual a la coordinacion de
comunicacién de la facultad les permite generar contenido en base a planes de

comunicacion enfocados a cuidar lo que se publica.



37

En tal virtud estéd el manejo de lo que se publica es importante y mucho mas el
como se mide las métricas por ejemplo midiendo aceptacion que tenemos en
nuestra pagina de Facebook y algo que se esta aplicando es el nivel de
interaccion y del feedback que se tiene referente a la publicacion de informacién
general para los estudiantes ejemplo: rutas de secretariados, temas de tramites

etc.

Coordinacion de carrera de:
a.Contabilidad y Auditoria

Coordinacion de carrera de:
~d a. Mercadotecnia
— b. Administracion de empresas
c. Finanzas
Facultad de d. Gestion del Transporte

Administracion
de Empresas

=)

Figura 17: Informacion de edificios y tramites de la FADE
Fuente: Pagina ESPOCH 2022
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j——

Facultad de_
Administracion
de Empresas

EXTRAORDINARIAS
del 4 al 8 de abril

VBN ()|

Figura 18:Informacion para retornar a clases

Fuente: Pagina ESPOCH 2022

Y hablando de debilidades, segun el coordinador de comunicacion de la FADE,
no se tiene estandarizado los procesos, la imagen en la facultad esté dispersa,
no existe un manual estable o un plan estratégico, es decir no habia un
cronograma de publicaciones y que no se identificaba los publicos y también las

paginas falsas y la cantidad de fake news.

@ Don TROL
W Bmin-Q

NO ES DE ASOMBRARSE, DIOS NQ
ETI

Nombre: Byron Ernesto Vaca Barahon~

Fecha: 10-03-2020——— Fecha: 10-03-2020 EEGEREDENEERRIEES

Luga Hospital Geridtrico Bolivar
= Arguello

Rector Escuela Superior Pandemia de COVID-19

Politécnica de
Chimborazo

Lugar de inicio Wuhan, Hubei China

Nivel del contagio Pandemia

Declaracion de epidemia 30 de enero de 2020
laPosta.
Declaraciéon de pandemia _

gg;‘gégs MANTENGASE INFORMADO
gl UNICAMENTE POR FUENTES OFICIALES

Figura 19: Noticias Falsas de paginas falsas de la FADE
Fuente: Pagina ESPOCH 2022
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Por eso, a continuacion, el grafico que demuestra las limitaciones que existen en
la FADE en una pregunta que se les plateé a los colaboradores de la FADE que
cuando las autoridades y el departamento de comunicacidn comparten
informacion relevante sobre la gestion de las autoridades, el 41% de
encuestados afirmo que lo comparte, mientras que un 37% comparte y comenta,
un 17% no hace naday a un 5% le da igual y por ende no comparte ni comenta.

® Lo comparto

®m No lo comparto
Comparto y comento

m Me da igual

= No hago nada

Figura 20: Empoderamiento de las noticias de la FADE

Fuente: Encuesta aplicada

Finalmente, se ha realizado un trabajo laborioso para el regreso a clases
presenciales después de dos afios de pandemia en la virtualidad para el regreso
a clases progresivo que es para los estudiantes de los cuatro ultimos semestres
de la FADE lo fundamental fue que conozcan los estudiantes y docentes la
nueva normativa el que cambia al regresar a presenciales y se trabajé en
recorridos asistidos pos las instalaciones de la facultad ya que muchos
estudiantes no han visitado la institucion y desconocen los espacios fisicos que
se cuenta como: (laboratorios, espacios verdes, bibliotecas, aulas, docentes,

etc.)
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IESTAMOS DE REGRESO! L,

Figura 21: Promocional regreso a clases FADE
Fuente: Paginas ESPOCH 2022

Por su parte, el Decano de la FADE, Ingeniero Juan Carrasco, destac6 cuan
importante es FADE en la vida institucional de la ESPOCH y como a lo largo de
los afios se ha venido formando profesionales de calidad. También desataca que
la innovacion en las mallas curriculares de las diferentes carreras que conforman
la facultad se ha enfocado en generar ideas de emprendimientos lo que permitiria
a los estudiantes a trabajar desde una perspectiva de jefes de duefios de sus
negocios y también servir con su trabajo en el &mbito publico, privado.

La creacion de nuevas carreras en la FADE es el mayor desafio que tienen como
autoridades e institucion ya que antes de la pandemia se tenia avanzado muchos
proyectos para la creacion por lo menos de dos carreras mas que vendrian
aportar a la facultad ya que son carreras nuevas que estan en tendencia hoy en
dia debido a la tecnologia que avanza por eso se tiene la proyeccion de crearlas.
Pero como era de esperarse la pandemia vino afectar a la FADE vy la reduccion
de presupuesto, es una de nuestras mayores debilidades y no solo como facultad
si no como ESPOCH porque ha frenado los trabajos de investigacion,

infraestructura.
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Por eso las autoridades de la ESPOCH y la FADE trabajan para buscar
financiamiento para poder sacar adelante la mayor cantidad de proyectos pese
a las limitaciones en este caso econémicos.

Finalmente, un saludo cordial de parte de la FADE a la UDLA vy felicitar por este

trabajo de investigacion.

8.3. Percepciones de los diversos stakeholders

En este aspecto las percepciones que tienen los stakeholders de las FADE, ya
una vez identificados los diferentes publicos que tiene la facultad, como son los
potenciales estudiantes, estudiantes, internos, personal administrativo,
docentes, trabajadores y graduados, en este caso Se propuso una encuesta a

los estudiantes legalmente matriculados y docentes de la facultad.

En una encuesta realizada a los estudiantes legalmente matriculados en las
diferentes carreras que conforma la FADE, se inici6 con una muestra de 86
personas en las que se las dividié por edades ya que nos da el panorama para
identificar los semestres que van cursando siendo un 80% de estudiantes
mujeres y un 20% de estudiantes hombres. En su mayoria perteneciendo a la
carrera de Contabilidad y Auditoria en un 67%, 12% finanzas, 9% mercadotecnia

y 5 % mercadotecnia.

Se les pregunto a los estudiantes si conocen la mision y vision de la FADE y de
la ESPOCH, los datos evidenciaron que el 80% conoce la misién y vision y un

20% que no conoce.

Sobre el ambito comunicacional, se consultd a los estudiantes sobre la
informacion que circula en la FADE es decir qué tan informados se sienten en
el sentido de noticias referente a su facultad sea temas como vinculacion,
academia, y por qué medio se enteran de esta informacion ,obteniendo
resultados como que el 50% de los estudiantes de las diferentes carreras que

conforman la facultad se informan por medio de las redes sociales en este caso
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el Facebook de la pagina oficial de la FADE, seguido de un 35% mediante grupos
de WhatsApp y un 10% por correo electrénico y un 5% por la pagina web,
mostrando que las redes sociales son efectivas a la hora de comunicar a los

estudiantes.

Canales de comunicacion externa
mas utilizados

m Redes Sociales
m Wattsap
Correo Electronico

m Pagina Web

Figura 22: Canales mas utilizados por alumnos de la FADE

Fuente: Encuesta aplicada 2022

De acuerdo al PEC de la FADE 2022 en lo que refiere a los stakeholders. “Acorde
a los grupos de interés se construyeron objetivos especificos para cada grupo
de interés, en los que se ha tenido en cuenta las caracteristicas diferenciadas de
cada uno de estos”. (PEC FADE 2022, p. 7). Estos objetivos especificos se

presentan a continuacion:



43

Potenciales alumnos — Cliente Externo
= Motivar a los estudiantes de 2do vy 3ero de
bachillerato el postular a las carreras de la facultad.

Personal docente y administrativo
= Socializar los comunicados.
- Capacitacidn continua.

Estudiantes

- Socializar las autoridades v personal de apoyo de la
facultad.

o Comunicar las fechas importantes acorde al
calendario académico.

- Socializar informacién importante relevante a cada
una de las carreras.

= Socializar formatos y tramites a seguir acorde a cada
requerimiento.

Graduados
- Realizacidn de encuentro de graduados.
- Bolsa de empleo.
- Cursos de capacitacidén continua.

Sectores productivos
- Realizacidon de capacitacion continua
= Vinculacién de estudiantes al mercado laboral.

R ® g H

Figura 23. Objetivos especificos

Fuente: Plan estratégico comunicacional 2022

En una ultima pregunta a los estudiantes y docentes se les expuso una pregunta
de caracter cualitativo, es decir necesitamos saber como asocian a la FADE es
decir como la perciben desde su perspectiva teniendo como resultado que un
37% manifesté que la asocian con compromiso, un 18% compafierismo, 13%
respeto, 11% confianza, 9% calidad y un 6% conservadora e innovacion,
sacando como conclusion que a la FADE la califican con adjetivos positivos y

gue la ven como una oportunidad de trabajo y superacion.
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Escriba un adjetivo con el que usted generalmente asocia
de la FADE

= Compromiso

®m Compafierismo
= confianza

m conservadora
m calidad

m respeto

H [nnovacion

Figura 24: Asociacion adjetiva de la FADE

Fuente: Plan estratégico comunicacional 2022
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9. DISCUSION DE LOS RESULTADOS Y PROPUESTA DE SOLUCION

9.1. Dinamicas y problematicas de la gestién de la comunicacion interna

Los resultados de la encuesta de la gestion de comunicacion interna realizada
a una muestra de colaboradores empleados, trabajadores y docentes) de la
FADE evidenciaron que mas del 50% de ellos se informan de aspectos
relevantes acerca del trabajo, docencia, investigacion a través de las redes
sociales y un 22 % por medio de grupos de WhatsApp evidenciando que en
la FADE el mejor canal de comunicacion son las redes sociales debido a su
inmediatez.

Los contenidos que se maneja en las redes sociales oficiales de la ESPOCH
y la FADE enfocados en la investigacion, la vinculacién, la docencia
acompafiado de informacion relevante en el ambito de gestidn y reputacion
de la politécnica y la facultad. También el DIRCOM de ESPOCH vy el
coordinador de comunicacion de la FADE coinciden que el trabajo no es
aislado y que se trabaja de una manera mancomunada para llevar un solo

mensaje, pero con la necesidad de cada una de las facultades.

9.2. Problematicas de la gestién de la comunicacion externa

En la auditoria de comunicacion externa se encontrd que la FADE es la Unica
universidad de caracter publico que cuenta con el Sistema de Gestion de la
Calidad conforme la norma internacional 1SO 9001:2015, por eso el
coordinador de comunicacion de la FADE manifestd que el tener esta
distincion es un esfuerzo muy grande mantenerla ya que demanda de trabajo
desde todas las areas tanto lo administrativo, lo educativo, la vinculacion y
por su puesto entra el ambito comunicacional por tal razén la comisién de
comunicacion de la FADE ha venido trabajando en estrategias de
comunicacion externa e interna ya que nuestros stakeholders como son los
futuros estudiantes y los estudiantes legalmente matriculados no conocen
acerca de esta distinciéon que cuenta la facultad y cuan importante es para

sus carreras profesionales.
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a comunicacion externa de la FADE esta siendo manejada desde la
plataforma digital mas usada como es la red social Facebook ya que tiene
una pagina de esta red social ya posesiona y con una gran cantidad de
seguidores brindando contenido variado eso si enfocado a los ejes de la

academia, vinculacion e informacion relevante de la facultad y la politécnica.

Percepciones de los diversos stakeholders

En las percepciones de los stakeholders comprendidos como los estudiantes,
profesores, trabajadores y empleados consideran que el manejo de la
comunicacion en la FADE y también en la ESPOCH es eficiente a la hora de
generar noticias relevantes e informacidén precisa para el trabajo o la
academia y que la utilizacion de las diversas plataformas digitales ha venido
ayudar y agilizar procesos.

Por udltimo, en la encuesta se plated una cuestion de que los estudiantes y
empleados como parte de los stakeholders de la FADE definan con un
adjetivo a la labor de la FADE y teniendo como resultados que la mayoria la
califican con adjetivos relacionados al compromiso la oportunidad de estudiar

y de trabajar.
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9.4. Propuestade solucion

PLAN ESTRATEGICO COMUNICACIONAL PEC

Introduccién

La Facultad de Administracion de Empresas es una unidad académica que
brinda servicios de Educacion Superior, en cumplimiento de sus funciones
sustantivas, conforme lo establecido en el marco legal que rige, considera al

Sistema de Gestion de Calidad como un factor estratégico.

“El tener una estrategia bien planificada de comunicaciéon es
fundamental para toda organizacion. La Facultad de
Administracion de Empresas como uno de sus pilares
fundamentales tiene el contribuir a la difusion del conocimiento
cultural, cientifico y técnico”. (FADE C. C., 2021, p. 3)".

Es asi que la comunicacion se vuelve un eje primordial, en primer lugar, la
universidad como institucion esta vinculada y se debe a un conjunto variado de
stakeholders, tanto internos (estudiantes, profesores, administrativos) como
externos (egresados, graduados, sociedad en su conjunto, etc...). Por tal razén
como facultad se considera que la comunicacién es una herramienta tanto de

vinculacion como de rendicién de cuentas.

“La Responsabilidad Social de la FADE implica que los valores de
la institucion sean compartidos entre los distintos grupos de interés,
aspecto en el que la comunicacién también juega un papel
fundamental” (FADE, 2022).

La importancia que tiene el cumplir con los objetivos plasmados en un plan de
comunicacién es muy importante ya que permitird la organizacion y la orientaciéon

de todas las estrategias propuestas con el fin de comunicar las actividades.

Por tal razén la Facultad de Administracion de Empresas FADE tiene una mision
y vision establecidas, enmarcadas a la formacién de profesionales en el area

administrativa:
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Mision

Somos una Unidad Académica de educacion superior que forma profesionales
en ciencias administrativas, con capacidad emprendedora e innovadora, con
formacién humanistica y cientifica bajo estdndares de calidad en cumplimiento
de sus funciones sustantivas que contribuyan a enfrentar los cambios del
desarrollo socioecondmico y sustentable del pais en el marco de los nuevos retos
gue impone la sociedad. (FADE, 2022).

Vision
Ser el referente nacional en el desarrollo efectivo de las funciones sustantivas de
la educacion superior, en las Ciencias Administrativas, alcanzando estandares

internacionales de calidad, con libertad, respeto, transparencia, confiabilidad y
responsabilidad social. (FADE, 2022).PESTLE

Tabla 1
PESTLE FADE-ESPOCH

Politicos Econdmicos Sociales

Gobierno Falta de presupuesto = Demografia
Estabilidad Politica Politicas de innovacion  Estilo de vida
Politicas Imagen Corporativa
Gubernamentales Etica

Bonos, incentivos

Tecnoldgicos Legales Ecoldgicos

Infraestructura Losep Proceso de produccion

TICS Caod. Trabajo Politicas

Investigacion Reglamentos medioambientales
Nacionales Manejo de desechos

Acceso Tecnologico

Reglamentos Internos

Fuente: FADE 2022
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Diagnostico de la situacion

Con la auditoria de comunicacion realizada a la FADE en este trabajo de
investigacion se propondra la creacion de un PEC para dar estrategias de
comunicacion para la FADE. Segun la auditoria realizada se detect6 unas ciertas

carencias en lo que se refiere a la comunicacion interna y externa.

Con respecto a la comunicacion interna, se llegdé a la conclusion que se va a
recabar informacién relevante de las carreras que conforman la facultad ya que
con esta recoleccion se pretende elaborar estrategias que vayan en beneficio de
las carreras, departamentos, servicios con los que cuenta la facultad y por su
puesto la comunicacion dirigida hacia los estudiantes. Con respecto a la
comunicacion externa, se detectaban carencias en la informacion sobre la bolsa
de empleos que serviria mucho a los egresados, la oferta académica poniendo
énfasis en la acreditacion ISO que posee la FADE y generar mas expectativa
para nuestros stakeholders externos como serian las empresas y la sociedad en

general.
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Figura 25: FODA

Fuente: Elaboracion propia
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OBJETIVOS

Objetivo General

Disefiar estrategias de comunicacion interna y externa para fortalecer la

identidad e imagen institucional de la FADE.

Objetivos Especificos

e Mantener una imagen positiva en un 90% de la Facultad, mediante el
compromiso y trabajo mancomunado de los empleados y trabajadores.

e Fomentar acciones de dialogo permanente con el puablico interno, impulsando
las carreras de la FADE.

e Impulsar la certificacion normas ISO en una campafia de empoderamiento de

mision, vision, politica de calidad y objetivos de la FADE.



MAPA DE STAKEHOLDERS FADE
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Este es el mapa de stakeholders de la FADE en donde se los divide en internos

y externos cada uno tiene su incidencia de manera directa y otros de manera

indirecta pero que cumplen un rol importante en la toma de decisiones en la

facultad.

Tabla 2
Mapa de stakeholders FADE

Publicos Internos

Publicos Externo

Estudiantes legalmente

matriculados: estudiantes de la
diferentes carreras que conforman la

FADE

Potenciales alumnos: estudiantes
de los 2dos y 3eros de Bachillerato

General Unificado

Personal docente y administrativo: Graduados: bolsa de empleo,
comprende a coordinadores de capacitaciones Yy encuentro de
carrera, docentes, auxiliar de graduados

despacho y conserjes.

Asociaciones de estudiantes: Sectores Productivos: Empresas,
grupos de representantes de los emprendedores

estudiantes divididos por carreras

APPCH: asociaciones de profesores  Gobierno nacional entes

AEPOCH: asociaciones de

empleados

reguladores de la educacion superior

Fuente: FADE 2022



Planteamiento Tactico

Tabla 3

Objetivo de comunicacion

Publico

Objetivo de Comunicacion |

Autoridades,
personal docente,
administrativo
estudiantes,
trabajadores

Disefiar estrategias de comunicacién interna y externa para fortalecer
la imagen institucional e imagen de la FADE en un lapso de 12 meses.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 4
T4ctica estilo amistoso
Idea(s) Tono - Téactica Indicadores
Fuerza— | Estilo
Mensaje(s)
La FADE Amistoso Reunidn con las autoridades de la facultad y representantes de los publicos Reuniones programadas vs. Ejecutados.
te cuida liderazgo
v'Desarrollar reuniones con el delegado de comunicacién, coordinadores de | Colaboradores invitados vs asistentes.
Usted es carrera, representante de los docentes, trabajadores y estudiantes cada dos
importante meses en lo que dura un periodo académico en donde el Decano
para la conjuntamente con los otros miembros “medir el pulso”, escuchando Resultados de medicién de clima
compaiiia. inquietudes e ideas de actividades inherentes a la imagen de la facultad o
organizacional.
La FADE v'Mensajes del CEO diarios con motivaciéon de entendimiento a sus reclamos.
unida
jamas sera v Generar clubes de integracion institucional
vencida
Tabla 5

Objetivo de comunicacion 1
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Publico Objetivo de Comunicacion
Fortalecer la identidad e imagen institucional de
Autoridades, 1. | la FADE frente a sus stakeholders
personal
docente,
administrativo
trabajadores

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 6
Téctica estilo cercano e informativo
Fuente: Elaboracion propia

Idea(s) Tono - Tactica Indicadores
Fuerza— | Estilo
Mensaje(s)
La Fade te Numero de asistentes a las
cuida :\r/:fci_rmatlvo v’ Cursos de temas relacionados a actualizacion de conocimientos capacitaciones
otivar

v Programas sociales (cumpleafios, dia de la madre y el padre) y capacitaciones con

temas referentes a seguridad en el trabajo dirigida a los empleados. . .
Numero de seguidores en

Hfacenjos v'Creacion de una revista digital las redes sociales oficiales
Historia v’ Colocacion de material en donde se exponga valores y mision y vison de la Facultad y
de la ESPOCH
v'Invitacién a seguir las redes oficiales de la FADE y la ESPOCH y generar algun tipo de
contenido u opinién Métrica de alcance de

redes sociales




Tabla 7
Objetivo de comunicacion 2

Publico

Objetivo de Comunicacién

docentes, 2.
empleados,
representantes la FADE.
estudiantiles

Estudiantes, Fomentar acciones de dialogo permanente con
el publico interno, impulsando las carreras de

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 8

Tactica tipo amistoso e informativo
Fuente: Elaboracion propia
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Idea(s) Tono - Tactica Indicadores
Fuerza — Estilo
Mensaje(s)
Hacemos Informativo NUumero de conferencias realizadas vs
Historia Cercano. v' Conferencias asistentes
v Citas con trabajadores
La FADE v" Realizar lobbying con los representantes Ndmero citas recibidas a la semana
te cuida

Reuniones agendadas vs realizadas




Tabla 9

Objetivo de comunicacion 3

estudiantes

Pablico Objetivo de Comunicacion
Potenciales Impulsar la certificacion normas I1SO en una
estudiantes, 3 . ] L L
sectores " campafia de empoderamiento de mision, vision,
productivos, politica de calidad y objetivos de la FADE.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 10
Tactica del objetivo 3
Idea(s) Tono - Estilo Tactica Indicadores
Fuerza —
Mensaje(s)
La FADE tu | Informativo Numero de reproducciones y
mejor Motivacional.| v'Video Corporativo con la oferta académica destacando certificacion 1ISO likes del material audiovisual
eleccion proyectado.
v Gira de medios . . -
Usted es Numero de medios visitados y
importante v'Pagina Web Interactiva sintonia
para
nosotros. v Posteo en redes sociales oficiales Casas abiertas de la FADE quimestral
Hacemos P&gina web interactiva
Historia

NuUmero de likes reacciones
cometarios de las paginas
oficiales de la FADE

Fuente: Elaboracion propia




Cronograma

Tabla 11
Cronograma

Calendario de publicacién de Facultad *

- L Cronograma fecha limite — mes **
Accién - Publicacion

- - - - R n I R r
Abril Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre esponsable ecursos
Activacion de relaciones Redes sociales de
publicas: Evento de Coordinador de carrera
presentacion a traves de 27 carrera / Cp}mlsmn de
comunicacion carrera
notas de prensa
Requisitos matricula primera
25 - 27
vez en carrera
Requisitos matricula 2do a 8vo
25 - 27

semestre

Requisitos de cambios de
carrera y convalidacion de| o5. 927

asignaturas .
9 Redes sociales

Fin matriculas ordinarias 31 1 facultad?
Fin periodo para solicitar
. 31 1
cambio de carrera
Matriculas extraordinarias 4

Ultimo  plazo para
presentar

solicitudes de retiro




Publicacion de horarios de

examenes principales

Publicacion de horarios de

examenes de recuperacion

Redes sociales
de carrera

! El calendario de publicaciones esta elaborado en base al Calendario Académico Institucional 2022 Las fechas estan

sujetas a cambios en funcion a disposicion de las autoridades
Fuente: ESPOCH 2022

58



59

Conclusiones

A manera de conclusion del eje tematico de comunicacion, es evidente que
la comunicacion interna de la FADE se maneja de una manera coordinada
por parte de la DIRCOM de la Espoch con la coordinacion de comunicacion
de la carrera generando un contenido que informa a los diferentes publicos

tanto internos como externos.

Es necesario que los colaboradores de la FADE, tengan una idea basica
sobre la misién, vision, valores y objetivos de la empresa y, de esta forma

creen un sentido de pertenencia con la misma.

Las estrategias propuestas en el PEC son sugeridas en trabajo conjunto con
la coordinacion de comunicacion de la FADE.

Recomendaciones

La Facultad de Administracion de empresas es una institucion de educacion
superior y con gran reconocimiento a nivel nacional como internacional y lo
que se recomienda es tener estrategias actualizadas a la época ya que

algunas estan obsoletas o0 ya no se las utiliza.

Las tendencias a la hora de comunicar han cambiado totalmente ya que
ahora con la tecnologia se debe manejar la labor comunicacional con pisas
por eso recomienda que la implementacién del modelo de gestién de
comunicacion interna.

Lo propuesto por en el PEC se ejecutara en el periodo de cada semestre en

base al calendario académico aprobado por consejo politécnico.
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10. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La gestidon de la comunicacion en la Facultad de Administracion de Empresas
de la ESPOCH se ha enfocado a trabajar desde la parte interna buscando el
empoderamiento de personal administrativo, empleados, trabajadores,
docentes y los estudiantes para trabajar en beneficio de la institucion. La
reduccion del presupuesto por parte de los organismos estatales ha venido

afectar la labor de gestion.

Los principales problemas son los de falta de interés por parte de los
stakeholders en este caso de estudiantes y empelados en la difusion de
aspectos relevantes a la facultad como los avances en proyectos de
investigacion, vinculacion y de normas de gestion de calidad muchas veces

este trabajo comunicacional pasa desapercibido.

A través de la realizacion de la auditoria de comunicacién se genero
informacion clave y sustentada que constituyé un recurso importante y
necesario para colaborar con el trabajo que vienen realizando el DIRCOM de
la ESPOCH y la coordinacién de comunicaciéon de la FADE para asi ayudar
a reenfocar varias de las estrategias de gestion de comunicacion interna y
externa y se cumplié6 de manera integral con el objetivo general planteado

como parte de este Proyecto.

En el proceso de auditoria planteado se logré un acercamiento a todos los
stakeholders de la organizacién. Sin embargo, no fue posible obtener datos
de mayor profundidad de parte de los docentes y estudiantes debido a que
un gran porcentaje no contesto la encuesta. Eso constituyo una limitacién en

el levantamiento de datos para esta investigacion
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que en base a la experiencia en la gestion de comunicacién
para una institucion tan grande como es la ESPOCH y dentro de estas la
FADE se podria tener un PEC cada dos afios actualizando los contenidos y
gue estos sean acorde a la realidad a la tendencia del momento para asi
captar la atencion de nuestros publicos tanto interno como externos y una
auditoria de comunicacion también realizarla de manera periddica tanto a la
DIRCOM de la ESPOCH como a la comisién de comunicacion de la FADE.

Por ultimo, se recomienda que se deberia abordar temas relevantes con
material audiovisual con concepto como el enmarcar la importancia de la
FADE cuenta con la certificacion ISO y que los publicos internos y externos
conozcan que beneficio tiene esta certificacion por eso se propondria una
campa de video de promocion de captacion de nuevos estudiantes, pero con
la base de la certificacion. Recomendar qué se deberia abordar, o cual
deberia ser el eje, en auditorias de comunicacion futuras en la misma

organizacion.
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Anexo 1

Entrevista Ing. Juan Carrasco Decano FADE — ESPOCH

Preguntas entrevista al DECANO de la FADE

1.

La ESPOCH esta festejando su 50 aniversario de creacion, ¢ puede usted
realizar un breve balance respecto al logro de sus objetivos mas
importantes como institucion, entre ellos: docencia, investigacion,
extension, difusion? Desde su perspectiva como Decano, ¢de qué
manera se visibiliza el cumplimiento de estos objetivos y de procesos de
innovacion dentro de la FADE?

¢ Como esta constituida la FADE? ¢ Cudles considera usted que son las
mayores fortalezas de la FADE en cuanto a su estructura, funcionamiento
y otros elementos que quiera resaltar?

¢Cudles considera usted que son las principales debilidades,
problematicas y desafios que tiene la FADE?

¢, Cudles son los planes trazados para los préximos afios de su gestion en
materia de calidad académica, investigacion cientifica y difusion del
conocimiento?

En esta misma direccion, en la FADE ¢existen convenios y fuentes de
financiamiento externa (local y extrajera) para el desarrollo de proyectos
de investigacion y formacion de recursos de perfil docente-investigador y
de estudiantes?

Desde su perspectiva ¢,qué informacion de la FADE se considera como
central para ser comunicada a sus diversos publicos como:
¢colaboradores, docentes, estudiantes y futuros estudiantes?
¢cConsidera que existen temas o aspectos de la FADE que son
importantes y que no se han comunicado lo suficiente? (Cuéles serian
estos).



7. La pandemia vino a cambiar al mundo en varios aspectos, la educacion
como campo ha sido uno de los mas revolucionados con nuevas
dindmicas que han tenido como eje central a la implementacion de nuevas
tecnologias y el fortalecimiento de la modalidad virtual. Se prevee ahora
un regreso progresivo a clases presenciales ¢Cual cree que seria el
mensaje mas apropiado para incentivar a los estudiantes a volver a la
prespecialidad?

8. Existen iniciativas para la creacion de revistas virtuales semestrales en
las que se destacaria el trabajo realizado en la Facultad que usted
preside. ¢Qué opinibn le merecen estas iniciativas? ¢Considera
importante brindarles apoyo?



Entrevista Ing. Carlos Logrofio DIRCOM- ESPOCH

Preguntas Entrevista al Dircom de la ESPOCH

Sabiendo que la ESPOCH es una institucién de alto renombre en la formacién
de profesionales a nivel del pais ....
1. ¢Cbmo definiria usted el manejo de la comunicacién organizacional de la
ESPOCH? ¢Se le da la misma importancia a la gestibn de la
comunicacioén interna que a la externa?

Sabiendo que estos ultimos afios han sido dificiles con un cambio abismal en
lo que se refiere a la educacion debido a la pandemia...y a la virtualidad de
estudiantes, docentes y trabajadores....

Es conocido que la comunicacion en la Espoch se lleva de una manera
correcta con ciertos eventos de que han querido opacar la gestién, pero para
usted....

2. ¢Cuan importante cree que es tener un buen plan de comunicaciéon?

Siguiendo esa linea referente a los planes de comunicacion ...

3. ¢La ESPOCH cuenta con uno o varios planes de comunicacion? ¢Hubo
ajustes en estos documentos 0 se crearon nuevos a partir de la pandemia
y post pandemia?

4. ¢Cuales son las fortalezas de la gestion de la comunicacion interna y
externa? ¢ Qué se ha logrado que se pueda destacar y como se mide este
impacto en ambos casos?

5. ¢Cuales son las debilidades y problematicas que ha enfrentado y enfrenta
de la gestion de la comunicacion interna y externa? ¢, Qué limitaciones se
presentan?



6.

¢Cudl es la caracteristica de un Dircom y su equipo dentro de la
ESPCOH? ¢, Cuan importante es la vision estratégica para su gestion?

Finalmente se sabe que en la ESPOCH que tiene diferentes canales de
informacion que se maneja tanto para la parte interna como externa ....

7.

10.

¢, Qué medios o canales apoyan los procesos comunicativos internos y
externos de la ESPOCH? ¢ Cuéles son mas efectivos? ¢ Cuales generan
mas interaccion? ¢ Existe algun tipo de medicidn o evaluacion al respecto?
¢, COmo se manejan las redes sociales de la ESPOCH? ¢ Cuantas cuentas
oficiales tienen registro que se manejan? ¢Como se definen los
contenidos y los formatos? ¢En cual de las redes se ha logrado mayor
contacto con los publicos de interés? ¢ En cual de las redes se ha logrado
menor contacto con los publicos de interés?

¢,De gué forma se han enfrentado crisis de imagen y reputacién de la
ESPOCH en el pasado y cdmo se ha determinado manejarlas en el
presente y futuro, puede darnos un ejemplo?

¢De qué forma es percibida y cdmo estan posicionados valores
intangibles de la Universidad como imagen y reputacién, se han realizado
evaluaciones al respecto?



Entrevista Ing. Héctor Aguilar Coordinador de Comunicacién de la FADE

Preguntas entrevista al encargado gestion de comunicaciéon de la FADE

La comunicacién es muy importante en los procesos de educacién, de trabajo y
de coordinacion entre la ESPOCH y la FADE al darse dinamicas constantes de
trabajo conjunto, por eso...

1.

En el caso de la FADE, ¢Puede contarnos de qué manera se define la
gestion de la comunicacién con publicos externos e internos? (¢ Es decir,
¢,como se determinan y establecen las estrategias, se definen de forma
auténoma por parte de la Facultad o en un trabajo conjunto con el Area
de Comunicacion de la Universidad?)

¢La FADE cuenta con uno o varios planes de comunicacion? ¢Hubo
ajustes en estos documentos o se crearon nuevos a partir de la pandemia
y post pandemia?

¢Cudles son las fortalezas de la gestién de la comunicacién interna y
externa de la FADE? ¢Qué se ha logrado que se pueda destacar y cdmo
se mide este impacto en ambos casos?

¢, Cudles son las debilidades y probleméaticas que ha enfrentado o enfrenta
de la gestion de la comunicacion interna y externa de la FADE? ¢Qué
limitaciones se presentan?

¢Usted como calificaria en general la gestion de comunicacion en la
FADE?

Estamos a la puerta de volver a la prespecialidad y en la FADE alrededor de
unos 400 estudiantes vuelven a las aulas después de un largo tiempo como
gestores de la comunicacion de la Fade....



6. ¢Qué se esté haciendo desde un enfoque comunicacional para el regreso
a la presencialidad de los estudiantes?

7. ¢Qué medios o canales apoyan los procesos comunicativos internos y
externos de la FADE? ¢ Cuéles son mas efectivos? ¢ Cuales generan mas
interaccion? ¢ Existe algun tipo de medicién o evaluacién al respecto?

8. ¢Como se manejan las redes sociales de la FADE? ¢Cuantas cuentas
oficiales tienen registro que se manejan? ¢(Como se definen los
contenidos y los formatos? ¢En cudl de las redes se ha logrado mayor
contacto con los publicos de interés? ¢ En cual de las redes se ha logrado
menor contacto con los publicos de interés?

Una crisis medidtica se da cuando una situacion o un conjunto de eventos
generan atencidbn negativa hacia la institucion, como delegado de la
comunicacién en la FADE....
9. ¢De qué forma se han enfrentado crisis de imagen y reputacion de la
FADE en el pasado y cdmo se ha determinado manejarlas en el presente
y futuro, puede darnos un ejemplo?
10.¢,De qué forma es percibida y cdmo estan posicionados valores
intangibles de la FADE como imagen y reputacién, se han realizado
evaluaciones al respecto?



