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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion es determinar cudl es la percepcion de los publicos
sobre la imagen corporativa del medio de comunicacion TC Television en la ciudad de
Guayaquil en Ecuador cuyo enfoque es mixto es decir cuantitativo y cualitativo, para lograr este
fin se realiza unarevision de la literatura que permite conocer los pasos a seguir para la ejecucion
de una Auditoria de Imagen Corporativa y asi conocer los puntos fuertes y débiles de la
organizacion. Dentro de la metodologia de investigacion se elabord un cuestionario de encuesta
bajo la escala de Likert que fue respondida por 385 personas, otras de las técnicas fueron las
entrevistas y un focus group para obtener la informacion necesaria y plantear una propuesta de

mejora para la imagen y reputacion del canal de television.

Luego del analisis e interpretacion de los resultados se determiné que un gran porcentaje de
las audiencias de TC Television percibe a la empresa como un medio de comunicacién publico
que no siempre maneja imparcialidad y carece de programas con contenidos de interés nacional
como los relacionados a la politica, medio ambiente y responsabilidad social, de ahi que se
presenta una propuesta estratégica para mejorar estos aspectos. Se concluye que la aplicacion
optima de dichas acciones permitira el reposicionamiento de la organizacion en su imagen y
reputacion que a su vez coadyuvara al crecimiento de todos sus grupos de interés y también se

vera reflejada en la economia de la empresa.

Palabras claves: Identidad corporativa, imagen corporativa, auditoria de imagen,

percepcion, reputacion.
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SUMARY

The objective of the present investigation is defining what is the perception of the audience
about the corporate image of the media TC Television in the city of Guayaquil in Ecuador, this
approach is mixed, to be specific, quantitative and qualitative, to achieve this goal a literature
review is performed, the same that allows to know the steps to follow for the execution of a
Corporate Image Audit and thus know the strengths and weaknesses of the organization. Within
the research methodology a survey was developed under the Likert Scale, that was answered by
385 people, another of the techniques were interviews and a Focus Group to obtain necessary
information and set a proposal for improvement for the image and reputation of the television

channel.

After the analysis and interpretation of the results, it was determined that a large percentage
of TV Television viewers perceived the company as a means of communications property of
public sector that does not always handle impartiality and lacks programs with content of
national interest and such as those related to politics, environment and social responsibility,
hence a strategic proposal is presented to improve these aspects. It concludes that the optimal
application of these actions will allow the repositioning of the organization in its image and
reputation, at the same time will contribute to the growth of all its stakeholders and will also be

reflected in the economy of the company.

Key words: Corporate Identity, Identity, Corporate Image, Image Audit, Perception,

Reputation.
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INTRODUCCION
Los medios de comunicacion tienen la ventaja de dar a conocer sus atributos y formar en la
mente de las personas criterios favorables de su imagen, sin embargo, no estan exentos de que
los mensajes que se transmitan sean tergiversados o las audiencias sean manipuladas por
terceros generando una confusion y posible percepcidn negativa, es decir poseen puntos fuertes

y débiles que deben ser analizados para evitar que la imagen corporativa se vea afectada.

Esta investigacion se enfoca en la manera en que un canal de television se ve afectado tras
sufrir una crisis por distorsion de la imagen o percepcion negativa por parte de sus publicos. Se
analizara si se ha aplicado una auditoria como método de control, si se han implementado
cambios de identidad corporativa, si han desarrollado nuevos productos o si el medio de
comunicacion esta en proceso de fusion, absorcion o ampliacion; tomando como caso de analisis

la percepcion de los publicos de TC Television Canal 10.

Segln la publicacion del informe de rendicién de cuentas del periodo 2018 y los datos
proporcionados por sus agencias de publicidad, TC Television cuyo eslogan es Mi Canal se
ubico en primer lugar como el canal con mayor sintonia en este periodo y registr6 un incremento
en sus audiencias en diferentes targets a nivel nacional, y se incluyd un segmento de ayuda
social; Tc se consolidé también en las redes sociales con 3 millones de seguidores gracias a su
programacion variada que gusta mucho a los televidentes y un staff de talentos que gozan de la

simpatia de la audiencia.

En el 2017 TC Television recibié un reconocimiento como una de las 43 empresas del
Ecuador con buen desempefio en materia de liderazgo y gestion de calidad por parte de la Red

Latin American Quality (LAQI) la tematica de la premiacion fue Reputacion Corporativa,



Calidad Total y Generacion de Valores. Sin embargo, en los ultimos diez afios enfrenta un riesgo
reputacional por la imagen que perciben sus publicos de la linea editorial que maneja el medio
y que ha sufrido ciertas restricciones desde que dejé de ser una empresa cien por ciento privada,
para formar parte de un fideicomiso por parte del Gobierno Central. Esta Gltima figura segun
los estudios realizados por agencias y evaluadores externos, cred cierta desconfianza en los
stakeholder de la organizacion que podria verse reflejada en su sintonia, patrocinadores, medios

de comunicacion y otras organizaciones.

Otro de los factores que ponen en riesgo la imagen de TC Television son los frecuentes
despidos masivos de empleados y talentos de pantalla desde su incautacion hasta la actualidad,
lo que genera comentarios negativos en las redes sociales y que afectaria la reputacion de la
organizacion no son solo los despidos, sino también las contrataciones inmediatas de
profesionales que segun fuentes no oficiales son patrocinadas por el gobierno central e ingresan
con sueldos elevados, lo que pone en tela de duda si la empresa es publica o privada, estos

mensajes son difundidos por la competencia y otros medios de comunicacion.

La informacion que se filtra en los medios tradicionales y no tradicionales deja entrever el
manejo del medio de comunicacién por parte del érgano encargado de los medios de
comunicacion incautados por el estado (Empresa Estatal de medios Publicos) entre ellos Tc
Television y la informacion que trasmite a su audiencia que se ve confundida y tiende a migrar

a otros canales, al notar falta de ética, transparencia y veracidad.

La presente investigacion de esta problematica tiene como interés conocer cual es la

percepcion que tienen los publicos sobre la imagen de TC Mi Canal y si influyen o no en la



audiencia los mensajes difundidos en diversos medios de comunicacion con relacion a la

intervencion del gobierno central en el medio de comunicacion.

En el ambito académico Se revisan casos de otras empresas en el pais y el mundo que han
atravesado situaciones similares, tomando en cuenta todos sus canales de comunicacion;
plataformas online y redes sociales que hoy son el medio mas utilizado y mediatico para la
transmision de mensajes negativos o positivos. Se conoce la metodologia y estrategias aplicadas
en estas organizaciones para mantener su buena reputacion e imagen o que plan de accién se

Ileva a cabo en caso que esta se vea afectada.

En el ambito profesional el presente trabajo analiza las acciones comunicativas
implementadas por el medio de comunicacidn para mantener su imagen y reputacion, asi como
también se auditara la percepcion de sus publicos televidentes, para el desarrollo de esta
investigacion es necesario conocer un poco de la historia del canal de television y su evolucion

en el pais, a continuacién, se hace un breve resumen:

TC Television canal 10 es un medio de comunicacion ecuatoriano que cumplié 50 afios al
aire, su mision es informar, educar y entretener a las amas de casa y otras audiencias. Su vision
ser un canal lider que marque la diferencia, con programas entretenidos, informativos y
educativos. Orientados tecnoldgica y rentablemente hacia la satisfaccién de la audiencia e
incursiona en el mercado internacional. Tiene como valores la ética, la calidad, el respeto,

trabajo en equipo y honestidad.

Tc Television nace en Guayaquil el 13 de julio de 1968 como un nuevo canal de television

para la comunidad ecuatoriana “Telecentro Canal 10” fundado por el empresario Ismael Pérez



Perasso como Cadena Ecuatoriana De Television Canal 10. En 1969 emite su sefal al aire

por primera vez y empieza a formar parte de la historia de la television nacional.

Dentro del trabajo metodologico se realizard una investigacion exploratoria y descriptiva
con un enfoque cuantitativo y cualitativo a través de encuestas y grupos focales con los
publicos internos y externos de manera aleatoria es decir con un muestreo probabilistico,
ademas de entrevistas a jefes departamentales del medio de comunicacion de su oficina matriz
en las areas de Gerencia General, Relaciones Publicas, Noticias y Recursos Humanos para la
obtencion de informacion acerca de los procesos que se han llevado a cabo durante su gestién

en la organizacion.

Para la ejecucién de las encuestas se realizara una indagacion previa con base en datos que
maneja el medio de comunicacion a través de sus agencias de publicidad, para identificar las
audiencias con respecto a su edad, nivel socioeconémico y grado académico, informacion que
servira para elegir a los encuestados en diversos sectores de Guayaquil donde se ubican los

publicos televidentes.

La pregunta central que se plantea en la investigacion es: ;Cual es la percepcion de los
publicos de Tc Television sobre su imagen y reputacion? El analisis determinara si los
stakeholders (publicos) tienen una mala percepcion de TC television y si esto representa riesgo
reputacional. Conociendo su percepcién con los resultados de la auditoria se replantea una
estrategia comunicativa que coadyuve al mejoramiento de la imagen y reputacion de la empresa,
de esta manera se prevé que mejore la sintonia y con ello aumenten los patrocinadores para las

producciones que se realizan en el medio.



Para la realizacion de la investigacion se revisan algunas teorias de comunicacion, una de las
mas utilizadas para investigar la realidad social de los medios de comunicacion es la teoria de
la Agenda Setting, pero también se estudia la teoria de la Ecologia de los medios que considera
a los medios de comunicacién como parte del entorno socio-cognitivo de los sujetos sociales,
es decir, que cuestiona como los medios inciden en la percepcion, sentimientos y valores de los

publicos.

Otra de las teorias necesariamente revisadas es el modelo de Hovland que estudia la
organizacion de elementos y variables que se deben tomar en cuenta al analizar la influencia de
los procesos de la comunicacidn social en las personas. Ademas de la teoria de la comunicacion

en las organizaciones.

Objetivo General
Determinar cual es la percepcién de los publicos con respecto a la imagen corporativa de TC

Television canal 10 y si existe riesgo reputacional.

Objetivos especificos
Determinar cuales son las bases tedricas del presente estudio para la aplicacion de una auditoria
de imagen corporativa y su metodologia.

Conocer cual es la percepcidn de sus publicos para identificar los aspectos negativos y positivos
que tienen de la organizacion, ademas de analizar la comunicacion corporativa de la empresa
para identificar cuéles son sus falencias.

Proponer estrategias para el reposicionamiento de la imagen de TC Television que permitan

mejorar la percepcion de los publicos externos.



En el capitulo 1 se estudian las diversas teorias que sustentan nuestro tema de investigacion
y que permiten recopilar informacion relevante para tomar como referencia algunos estudios en
el ambito nacional e internacional, asi como la aplicacion de metodologias utilizadas en otras
investigaciones que permitiran llevar a cabo una propuesta innovadora, ademéas de los

antecedentes investigativos sera esencial revisar el marco legal en el ambito de la comunicacion.

En el capitulo 2 se desarrolla el marco metodoldgico, es decir, se detalla el tipo de
investigacion realizada que este caso es exploratoria y descriptiva con un enfoque cuantitativo
y cualitativo. En este apartado se describe el método y técnica aplicados para la recoleccién de

informacién y evaluacion de las variables de estudio.

Para conocer en detalle la problemética de la investigacion y la estructura organizacional se
describen diversos aspectos de comunicacion interna y externa del medio de comunicacion

estudiado.

El capitulo 3 presenta los resultados de la investigacion y la metodologia aplicada, se realiza
un analisis de estos con relacion al problema planteado y el aporte que brinda para futuras
investigaciones o0 propuestas para otras organizaciones que requieran mejorar su imagen y

reputacion.

El capitulo 4 describe la propuesta de mejora en la comunicacion de la empresa que permita
fortalecer ciertos aspectos de la imagen corporativa, con el fin de mejorar la percepcion de los
publicos y la reputacion de la empresa. Se expone también el alcance que tendria y sus
respectivos procedimientos, asi como los recursos necesarios para llevarla a cabo, sus costos, y
bases que la sustentan; ademas de explicar de qué manera aporta en la comunicacion de otras

organizaciones para enfrentar situaciones de crisis.



Justificacion
El anélisis de la percepcion de los publicos acerca de una organizacion es necesario para
conocer cOmo esta su reputacion y cuéles son los factores que inciden de manera positiva y
negativa en la imagen de la institucion. Una vez que se obtienen datos especificos se plantean
las propuestas para mejorar esa percepcion de las audiencias en caso que sea negativa lo que
coadyuvara a una mejora socioecondémica dentro y fuera de la institucién, los aspectos que

resulten positivos se mantendrian.

La presente investigacion surge de la necesidad de conocer de qué manera influye la
percepcion de los publicos en la imagen y reputacion de un canal de television, en este caso en
TC Television canal 10, se busca medir cual es la percepcion que tienen las audiencias en cuanto
a su credibilidad, labor social y linea editorial; asi como también saber si una mala percepcién
podria afectar o pone en riesgo la existencia de la empresa por la migracion de la audiencia, un

impacto econdémico que afectaria no solo al medio sino también a sus publicos internos.

Por otra parte al ser colaborador de la empresa conozco aunque no en detalle la situacién
econdémica y administrativa de la misma, asi como los comentarios que se difunden de manera
interna, entre ellos que a partir de los analisis de rating y reuniones periddicas de los equipos de
produccion, principalmente del contenido de noticias, los directivos creen que dentro de la
sociedad empieza a manifestarse un desinterés por recibir informacion de un medio de
comunicacion cuya percepcion de la audiencia, estaria manipulada por agentes externos, lo que
conlleva en algunos casos a que esas audiencias elijan medios no tradicionales para buscar
informacidn que no siempre es veraz o esta descontextualizada aquello generaria confusion en

el pablico y la difusion de los mensajes tiende a tergiversarse.



De ahi que la investigacion busca validar y proporcionar informacion que indique si
efectivamente existe ese desinterés y por lo tanto se deban elaborar planes de prevencion en
caso de riesgo reputacional para los medios de comunicacion que tengan incidencia politica y
social, en el caso de TCTV puntualmente comprender cuél es la realidad de la empresa frente a

la percepcion de los publicos.

La correcta aplicacion metodoldgica y la utilizacion de las herramientas que se aplican en la
comunicacion estratégica y que han logrado excelentes resultados en otras organizaciones,
coadyuvara al mejoramiento de la percepcion que tienen los publicos. Una vez establecida la
propuesta se la presentara a los directivos de la organizacion para que analicen su viabilidad e
importancia en la consolidacion de la empresa cuyos beneficiarios también serian los
colaboradores. El procedimiento para la obtencion de datos especificos que permitan conocer
cual es la percepcion que tienen los publicos de TC Television sera mediante encuestas con
publicos escogidos de manera aleatoria, pero también serd importante realizar entrevistas a uno
0 mas directivos de la organizacion para conocer cudl es la realidad dentro de la misma, si existe
un riesgo reputacional y de qué forma se ve afectada la empresa cuando hay una mala percepcién
de su audiencia. A partir de los resultados se presenta la propuesta de mejora para la imagen y

reputacion de Tc Television.



CAPITULO |

MARCO TEORICO



1.1. MARCO TEORICO
1.2. Antecedentes de la investigacion
Existen algunas investigaciones en el ambito nacional e internacional que analizan la
percepcion que tienen los publicos de la imagen institucional y de qué manera influye en

diversos aspectos como es el riesgo reputacional.

1.2.1. Antecedentes Nacionales

Bustamante (2018) en su trabajo de investigacion Auditoria de la Imagen Corporativa sobre
el reposicionamiento de la Empresa Eléctrica Regional del Sur S.A. analiza el impacto que tiene
ésta en la organizacion estudiada, para la recopilacion de datos utiliza un enfoque cualitativo es
decir con investigacion bibliografica y de campo, utiliza la encuesta como técnica, validada por

el método de alfa de Cronbach y aplicada a 384 personas.

Los datos fueron tabulados, graficados e interpretados para comprobar la hipotesis que
sostiene que la empresa en mencidn no tiene un buen posicionamiento por falta de una adecuada
auditoria de la imagen corporativa y la aplicacion de herramientas para lograr el

reposicionamiento de la Empresa Eléctrica Regional del Sur S.A. en la ciudad de Loja.

Cevallos (2017) en su obra Las imagenes de lo publico y de la television pablica de Ecuador
desde la percepcion de las audiencias televisivas. Se refiere a la difusion de los mensajes que
diversos medios de comunicacion transmiten y el impacto que causan en sus audiencias, ademas
habla de las diferencias que existen entre un medio publico y un medio privado y sus roles en la
colectividad. La investigacion propone mecanismos para la elaboracion de contenidos que
contribuyan al desarrollo de la sociedad, el trabajo metodologico se realiza mediante encuestas

a 315 personas de tres de las ciudades méas grandes del Ecuador.
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En Quito, Guayaquil y Cuenca, el 56% de las personas encuestadas cree que los medios
televisivos buscan mejorar sus ganancias economicas a través del aumento del rating, un 87 %
cree que los medios de comunicacion pueden coadyuvar a la formacion de una sociedad critica,
se menciona también que el 90% de los ciudadanos encuestados cree que es importante contar
con medios publicos cuyos contenidos sean de calidad y que aporten en el fortalecimiento de la

malla social.

Cuenca (2017) en su estudio de la Percepcion de la Imagen Institucional de la Universidad
Politécnica Salesiana, sede Quito en los estudiantes de Administracion de Empresas, investiga
la percepcién de la imagen organizacional de esta institucion educativa con énfasis en los
estudiantes de Administracion de Empresas, el objetivo; conocer cdmo incide en ella la gestidn
de la comunicacion desde la organizacion. Se estudia principalmente la comunicacién
estratégica con eje importante para proyectar una imagen positiva y activa frente a sus
audiencias internas y externas. El estudio plantea una interrogante: ¢ Cual es la percepcion de la
imagen de la Universidad Politécnica Salesiana en los estudiantes de Administracion de
Empresas, como resultado de la gestion de la comunicacion organizacional? Como metodologia
se aplica la investigacion documental sobre el campo de la comunicacion organizacional, la
identidad, la imagen y la cultura organizacional, se elaboraron entrevistas a los directivos de la
institucion y una encuesta a trecientos estudiantes de administracion, las conclusiones
determinan que las mismas permiten reflexionar que la gestion de la comunicacién en la UPS,

no fortalece la imagen frente a sus audiencias internas y externas.

Quinaluisa (2016) con su Plan de comunicacion para Reposicionar la Imagen Corporativa de

la Empresa Publica Metropolitana de Aseo EMASEO EP en la Ciudadania de la Administracion
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Zonal Tumbaco, propone un plan estratégico de comunicacién para reposicionar la imagen de
esta empresa municipal quitefia, tomando en consideracion que pese a los nuevos servicios que
ofrece a la ciudadania existen al menos un 9% de personas piensan que el servicio ha empeorado.
Para obtener estos resultados se llevé a cabo un analisis con enfogque mixto es decir cuantitativo
y cualitativo, informacion recabada dentro de la empresa y entre sus publicos a traves de
encuestas. La propuesta se basa en tres objetivos especificos Capacitacion, Reposicionamiento

y Consolidacion

Luna (2014) En su investigacion Gestion de Comunicacion de Crisis: una necesidad
integrada a la estrategia de comunicacion del Ministerio de Educacion propone el tema la gestion
de comunicacion de crisis, como una necesidad integrada a la estrategia de comunicacién del
Ministerio de Educacion del Ecuador. Es decir, presenta un diagndstico del comportamiento de
dicha institucion y las crisis que se presentan en su interior, ademas propone la implementacion
de una guia metodoldgica con la creacion de normas para la prevencion de crisis relacionada a
la imagen de la institucién y su credibilidad y como abordarlas para evitar efectos negativos. La
investigacion presenta el analisis de algunos casos en los que el Ministerio de Educacion tuvo
que enfrentar diversas crisis mediaticas, especialmente por parte de los medios de comunicacién

durante sus procesos de matriculacion y asignacién de cupos.

Como principal respuesta a una eventual crisis comunicacional, el Ministerio de Educacion
dispone de un conjunto de acciones estratégicas contenidas en la “Guia practica de la
Comunicacion en Situaciones de Crisis cuyo objetivo principal es facilitar el disefio de
estrategias preventivas y protocolos de comunicacion que permitan controlar los efectos de la

crisis en la opinidn pablica y asi minimizar los dafios a la reputacion e imagen institucional.
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1.2.2. Antecedentes Internacionales

Costa y Guarinos (2018) en su articulo Gestion de Marca Corporativa online de los Canales
Publicos de Television en Europa. Propuesta de Indicadores Para su Medicidn, analizan las crisis
que enfrentan los canales de television publicos por los cambios en los mercados televisivos y
el cuestionamiento de su gestion y necesidad. El trabajo detalla el desarrollo de la literatura
cientifica y la propuesta de indicadores para sistematizar el analisis comparativo de gestion de
la marca corporativa en el &ambito online para los canales de television europeos mas destacados.
El estudio elabora tres indicadores, uno para medir y evaluar la solidez de su comunidad de
seguidores online; otro para analizar el grado de transparencia en su informacion y el ultimo
analiza el nivel de orgullo de representacion generada. Para la elaboracion de un analisis mas
complejo, se parte del empleo de indicadores simples que han sido desgranados y recolectados
a partir de las fuentes primarias. Como resultado se obtuvo que la era digital debe ser
aprovechada para aplicar las estrategias de comunicacion para proyectar la imagen de la
organizacion, puesto que los medios tradicionales ya no son los Unicos canales Utiles para

analizar el cumplimiento de la mision del servicio publico.

Ortiz, Villafafie y Caffarel (2018) en su articulo “Investigacion para la evaluacion de la
reputacion de los medios de comunicacién” elaboran un pre test en Castellon en el afio 2017
como parte del proyecto I+D “La reputacion de los medios de comunicacion en Espaiia y en
Europa” A partir de los dos valores canénicos de la reputacion; los periodisticos y los
empresariales y de 31 variables dependientes, aplican un cuestionario a 24 panelistas del que se
dedujeron los valores periodisticos o empresariales y que los stakeholders clave son aquellos de
los que los medios dependen econémicamente. De dicho analisis se concluye que no se puede
definir que todos los publicos tienen un perfil de reputacion mediatico similar, puesto que los
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mas valorados son los que se consideran mas importantes en parte econémica, ademas que
existen dos aspectos determinantes de la reputacion mediatica que son la viabilidad econdémica

del medio y la excelencia periodistica.

Toro y Ferré (2017) en la investigacion La percepcion de la reputacion corporativa de los
stakeholders de una empresa de comunicacion: como afecta a la Television de Catalunya
comunicar una accion de responsabilidad social corporativa, analizan la incidencia de la
comunicacion de la responsabilidad social corporativa en la percepcion de reputacién
corporativa de las empresas de comunicacion, en el estudio se analiza toda su cadena de valor.
De esta manera se manifiesta que parte del compromiso adquirido con todos los publicos es la

responsabilidad social corporativa.

Para este estudio se analiza el caso La Maraton de TV3 (recogida de fondos para
investigacion médica del canal autondmico publico de Catalufia, Espafia. y como esta campafia
solidaria de comunicacion influye en la imagen y la reputacién corporativa del canal. En la
metodologia se utilizaron 463 encuestas a los 7 grupos de interés de toda su cadena de valor
cuyo resultado en base a un estudio cuantitativo y cualitativo permite determinar cuan
importante es trabajar en la responsabilidad social corporativa para mejorar la imagen y

reputacion de una marcay la relacion con los stakeholders.

Galvis y Silva (2016) en su articulo Comunicacion: reputacion y crecimiento empresarial se
refieren a nuevos conceptos de comunicacion organizacional como la reputacion, la imagen y
la identidad que tienen incidencia directa o indirecta en la rentabilidad de las instituciones. En
su estudio muestran como los mensajes causan un efecto en la imagen y reputacion empresarial

ya sea positivo o negativo dependiendo el tipo de mensaje difundido, para dicho analisis se
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realiza un estudio descriptivo y cuantitativo (encuestas) a través de paginas web en base a las
acciones de cuatro empresas de telefonia celular de Colombia, el resultado fue que se puede
lograr un aumento de clientes y una mejora en la rentabilidad, utilizando elementos propios de
comunicacion digital y linguisticos para llevar una comunicacién que ademas de brindar
informacidn logre persuadir a sus publicos, es decir aplicar de manera acertada los procesos de

comunicacion en la elaboracion y emision de mensajes para lograr buenos resultados.

Quispe (2014) en su obra Clima laboral y percepcion de la imagen institucional en el instituto
de educacion superior tecnologico publico “Juan Velasco Alvarado” afio 2013 estudia el clima
laboral y percepcion de la imagen institucional en el instituto Juan Velasco Alvarado, donde
hace uso de la técnica estadistica del coeficiente de correlacion de Pearson obteniendo un valor
de 0.809 con lo que se concluye que el clima laboral y la percepcion de la imagen institucional
guardan significativa relacion. De igual manera, los valores de correlacion entre la variable
“Clima laboral” y las dimensiones de la variable “Percepcion de la imagen institucional”
(“Gestion”, “Nivel académico” y “Servicios”) han sido 0.801, 0.790 y 0.821. EIl estudio
concluye que tanto los estudiantes del Instituto Tecnoldgico Juan Velasco Alvarado, como los
profesores y personal administrativos se muestran inconformes con el clima laboral de dicha
institucion lo que determina que se cumplid el objetivo de la investigacidén que es analizar de

qué manera el clima laboral influye en la percepcion de la imagen institucional.

1.3. Bases teoricas
Para hablar de la percepcion que tienen los publicos sobre una organizacion o como influyen
estos en las personas, es necesario estudiar ciertas teorias de la comunicacion que por mas de

cincuenta afos han sido analizadas, una de ellas se basa en el modelo de Carl Hovland un
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psicologo experimental y es una de las mas utilizadas y estudia las condiciones para conseguir
un cambio en el comportamiento de las personas mediante la comunicacion. Budner (2019) hizo
un estudio varios elementos que forman parte del proceso comunicacional, su andlisis se centra
en todas las variables, en su estudio determino las fases de una comunicacién eficaz que se
centran en el cambio de actitud, es decir emision de mensajes, atencion, recepcion, aceptacion

y recordacion.

Por otra parte, Calderén (2018), encontré6 que la investigacion de Hovland sobre la
persuasion da el primer paso para la sistematizacion de dicho enfoque, donde se considera que
para que un mensaje surta efecto en la conducta de las personas, habria que darles un giro a los

pensamientos que por cultura o creencias estos tienen arraigados (Citado en Moya, 1998, p.154).

La Agenda Setting cuyos autores del primer trabajo académico son Maxwell McCombs y
Donald Shaw es una teoria que estudia como los medios de comunicacion tradicionales como
la prensa escrita, radio y television configuran el criterio o pensamiento de las personas a través
de la difusién de mensajes de acuerdo a su interés. Esta teoria alin es tema de estudio y aunque
en la actualidad las audiencias cuentan con nuevos medios de acceso a informacion a través de
internet, la figura es la misma puesto que los mensajes también tienen un grado de manipulacién
en estos canales de difusion, es decir la agenda de los medios de informacion se traslada a la

agenda de los publicos. (McCombs, 2006)

(Grassau, 2016) menciona dos niveles de la Agenda Setting el primero se relaciona con lo
expuesto en el parrafo anterior, es decir, el primer nivel o nivel basico que analiza la incidencia
de la agenda de los medios en la llamada agenda de prioridades para las audiencias (McCombs,

2006) (Van Riel & Fombrun, 2007) (Scolari, 2015) (Pintado & Sanchez, 2013) (Toro & Ferré,
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2017) (Currés, 2010). La principal hipdtesis de este nivel establece que las personas son
proclives a incluir o sacar de sus propios conocimientos lo que los medios difunden o callan
dentro de sus contenidos. El segundo nivel tiene que ver con los atributos de las organizaciones
y estudia el efecto que genera la agenda de los medios de comunicacién en la agenda que tienen
los publicos relacionados a los atributos que componen a cada objeto y que pueden ser 0 no

tomados en cuenta.

Otrateoria que bien se puede aplicar en esta investigacion es la ecologia de los medios, Segun
Scolari (2015) “El concepto Ecologia de los medios es un enfoque tedrico basado en las
aportaciones de investigadores como Harold Innis, Marshall McLuhan, Neil Postman o Walter
Ong, quienes abordaron la problematica de los medios desde una perspectiva ambiental”. Por
esta razdn Scolari (2015) refiere que a pesar que el termino y definicion Ecologia de los Medios
fue aplicado por Neil Postman durante una conferencia en el National Council of Teachers of
English en el afio 1968, fue el mismo quién reconocié a McLuhan fue el impulsor de este

concepto.

Se entiende que ningn medio de comunicacion puede existir de manera independiente, sino
que necesita mantener una interrelacion permanente con otros medios, los medios fijan
prototipos que forman la percepcion de las audiencias, aunque es el ser humano el inventor de
instrumentos de comunicacion, el mismo se vuelve objeto de facil manipulacion a través de los

mensajes que transmite. (Scolari, 2015)

Pero la presente investigacion requiere otra variable al tratarse de una auditoria de imagen
corporativa y es la comunicacion organizacional, para su estudio también existe una teoria que

permite comprender la vida organizacional entiendase empresa, institucion o cualquier otra
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agrupacion gque tenga un objetivo en comun, hablamos de la Teoria de la Cultura Organizacional.
West y Turner (2005) afirman que la cultura se desarrolla comunicativamente con acciones
organizacionales y se distinguen segun la institucion, es decir, pueden variar de acuerdo a su
proporcion y desemperfio, actuando de acuerdo a caracteristicas propias. Entonces la parte
fundamental de una organizacion esta en su cultura, pero se aclara que esto no quiere decir que
se basa en las razas, etnias o herencias de las personas, sino mas bien es el ser de la organizacion

o su forma de convivencia.

En ese sentido decimos que estas cuatro teorias conjugan los términos emisor, mensaje y
percepcion que en su contexto se refiere a la elaboracion, transmision y decodificacion de
mensajes cuyo proposito es establecer modelos que los publicos adoptan. Pero en la actualidad
la difusion de mensajes y libertad de pensamiento en los medios alternativos limita un poco el
objetivo de los medios u organizaciones, puesto que entre las audiencias surgen nuevos
mensajes que se replican y crean un feedback en la colectividad, que incluye otros actores
sociales que pueden influenciar de manera negativa en su percepcion, mientras tanto dentro de
las organizaciones el manejo de un lenguaje comun y el involucramiento de sus integrantes en

la mision, visidn y valores corporativos permiten un sentido de pertenencia e ideologia colectiva.

1.4. Comunicacion Corporativa

Antes de empezar a hablar de Imagen Corporativa y Riesgos Reputacional, las dos
principales variables de este estudio, es necesario indagar en otros conceptos fundamentales
relacionados a estas dos vertientes y es la Comunicacion Corporativa, es decir, los mensajes que

se transmiten dentro o hacia afuera de una organizacion.
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West y Turner en su libro (Teoria de la Comunicacion, Analisis y Aplicacion, 2005) se
refieren a la comunicacion como un proceso social en donde el emisor y el receptor se
comunican mediante codigos que al ser interpretados definen el significado de su entorno. De
esta manera Apolo, Ulloa y Villalobos (2015) le dan a la comunicacion un enfoque social
presente en todo momento entre los individuos que comparten experiencias, vivencias,
emociones, sensaciones y modos de ver las cosas, pero que al final comparten conceptos

similares.

Por otra parte, Corporacion se entiende como una organizacion o institucion dedicada a
elaborar y ofrecer productos o servicios donde intervienen publicos internos y externos que se
retroalimentan de los mensajes que se generan en su entorno, la corporacion puede estar
conformada por varias empresas 0 ser una sola entidad. Un concepto similar es el de Apolo et
al. (2015) quienes consideran que la corporacion es una entidad, que si es de grandes
dimensiones reune a otras empresas pequefias y estas podrian ser multinacionales o
transaccionales, ademas integran ambos términos comunicacion y corporacion; definiendo a la
comunicacion corporativa como el intercambio de mensajes o ideas con base en experiencias,
criterios y emociones en las entidades publicas o privadas que crean un sistema global de
simbolos que se transmiten de forma interna y externa para coadyuvar a la consecucion de

objetivos estratégicos.

Capriotti (1999) le llama “Comunicacién Corporativa a la totalidad de los recursos de
comunicacion de los que dispone una organizacion para llegar efectivamente a sus publicos”.
(p-30) Es decir, la Comunicacion Corporativa de una entidad es todo lo que la empresa dice

sobre si misma.
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1.4.1. Identidad e Imagen Corporativa

La imagen corporativa suele ser confundida con la identidad corporativa, esta ultima es lo
que la organizacion quiere trasmitir a sus publicos, es decir cdmo quiere que todos sus
stakeholders la vean; mientras que la imagen corporativa es la percepcion que tienen las
audiencias sobre la institucion con base en su comportamiento y los mensajes que trasmite a
través de sus diferentes canales de comunicacion, de ahi que es necesario conceptualizar cada

una. Capriotti (2009)

1.4.1.1. Identidad Corporativa

Villafafie (1999) describe a la identidad corporativa como el ser de la empresa, la parte
intrinseca desde una perspectiva lo suficientemente sencilla como para que no resulte complejo
explicar una serie de definiciones que diversos investigadores han manifestado en los Gltimos
afios, no obstante Costas (2001) considera que la Identidad Corporativa es un conjunto de
mensajes que se forman parte de las estrategias de la empresa en sus diferentes manifestaciones,
producciones, propiedades y acciones. Mientras que Capriotti (2009) la define como una
agrupacion de caracteristicas que distingue a una organizacion de otra, es decir es su
autoidentificacién, un perfil Unico entre las demés. Es decir que la identidad corporativa si la
comparamos con una persona, seria todos los rasgos caracteristicos de su personalidad y modo
de comportamiento vinculado a los principios, pensamientos, ideas y valores inculcados en su

hogar o familia que luego son exteriorizados.

Cualquier organizacion se conforma dentro de un sistema de convivencia entre lo que la
empresa dice de si mismo y las caracteristicas de sus stakeholders, es decir la identidad se

constituye tanto dentro de la institucion, asi como entre sus grupos de interés, es necesario
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entonces no solo centrarse en los mensajes que desea transmitir la organizacion, se debe
considerar también establecer una relacion con sus publicos. Apolo, Béaez, Pauker y Pasquel

(2017)

Costa y Guarifio (2018) afirman que la identidad no es otra cosa que los atributos de la
organizacion, partiendo desde su estructura organizacional, su liderazgo hasta los productos y
servicios que oferta. Este perfil es unico y permite diferenciar al individuo de los demas, lo
mismo sucede en la corporacion donde su identidad es todo lo que dice de ella mismo o como
quiere ser percibida por sus publicos, de su comportamiento dependera la percepcion de los

stakeholders. Mayol (2010)

1.4.1.2. Componentes de la Identidad Corporativa

La identidad corporativa como lo mencionamos anteriormente estd conformada por varios
aspectos como son: su forma de pensar, su comportamiento, sus principios; pero también lo que
esta quiere mostrar a sus publicos, de una buena identidad dependera la buena imagen
corporativa, del mismo modo Capriotti (2009) refuerza la teoria de otros autores en el siguiente

contexto:

La Identidad Corporativa tiene dos componentes fundamentales: la Cultura
Corporativa y la Filosofia Corporativa. La primera de ellas es el “alma” (soul)
de la Identidad Corporativa y representa “aquello que la organizacion realmente
es, en este momento. La segunda de ellas, por su parte, es la “mente” (mind) de
la Identidad Corporativa, y representa “lo que la organizacion quiere ser” (p.23).
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Figura 1. Componentes de la Identidad Corporativa
Fuente: Elaboracidn propia a partir de: (Capriotti 2009)

1.4.2. Imagen Corporativa

El termino imagen tiene diversos significados aplicados también en diferentes areas y puede
ir desde una foto, un icono, una representacion religiosa, o el aspecto de un individuo, lo que
podria crear confusion al momento de utilizarlo en el &mbito de la comunicacion corporativa;
donde el enfoque principal esta relacionado a la percepcidon que los publicos tienen de una
organizacion o lo que una institucién proyecta hacia ellos, por consiguiente, Celestino (2019)
considera que las empresa privadas o publicas deben ser transparentes y honestas para garantizar
la confianza de sus publicos, la imagen corporativa es preponderante en cualquier institucion
para diferenciarse de las demas y ser mas competitiva, mostrando sus virtudes, objetivos y factor

diferenciador de las demas organizaciones.

La imagen corporativa se forma de consecutivas experiencias de una persona dentro de una

empresa y fuera de ella, cuyas experiencias pueden ser propias o0 ajenas y estan conformadas
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por un conjunto de atributos que le dan un enfoque social y comercial, y hacen que se diferencien
de los demas, es decir, pasa a ser el retrato de la organizacién de acuerdo a la percepcion de sus

publicos objetivos. Capriotti (2010)

Por otra parte, Curras (2010) aclara que el término imagen arrastra una serie de estudios
desde la literatura que tienden a la confusidn, de ahi ha sido analizado y reconfigurado un poco
mas que el termino identidad. Asi mismo Capriotti (2013) dice que al hablar de Imagen
Corporativa se refiere a la percepcion que tienen los publicos sobre una organizacion en torno a
la sociedad, es decir, el criterio que se forman a cerca de sus productos, su comportamiento y
acciones. Por su parte Bustamante (2018) en (Coba et al., 2017). define a la imagen corporativa
como la satisfaccion de los clientes que se transforma en ciertos casos en lealtad y tiene una
conexion directa con el alcance y las ventas, es decir que las mejoras ejecutadas en la empresa

con respecto a su imagen se traducen a buenas ventas y mejores ingresos.

De este modo la imagen corporativa viene a ser una idea global del conjunto de mensajes o
atributos que los publicos de una organizacion reciben, depende de la buena actuacion de las
organizaciones para gque esa imagen percibida sea buena y que a su vez estos receptores la
transmitan a otros. La imagen corporativa desde el punto de vista sociol6gico busca integrarse
en el ambito social de manera universal, puesto que la imagen corporativa solo adopta sentido

cuando se convierte en imagen publica, es decir cuando es de interés colectivo. (Ibafiez, s.f.)

De la misma manera Pintado y Sanchez (2013) describen a la imagen corporativa como una
figura que cada individuo se crea en su mente con base en la informacion que reciben de una
empresa, especialmente de todos sus atributos. En este sentido Capriotti (2013) explica que la

Imagen Corporativa se basa en la recepcion de mensajes, pero ademas afirma que hay que
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establecer diferencias con otros conceptos basicos relacionados a esta, uno de ellos ya se
menciono y es la Identidad Corporativa, pero se incluyen ademas la Comunicacion Corporativa
y la Realidad Corporativa en el siguiente grafico se muestra una breve explicacion de lo que

significan cada uno de estos tres componentes.

Identidad e Es la personalidad de la N
) organizacion
Corporativa e Lo que es y lo que quiere ser. 3
= Ty ™
Comunicacién e Es todo lo que la organizacién
. manifiesta a sus publicos
Corporativa e Su comportamiento habitual.
e Estructura material de la m
organizacion
e Todo lo tangible de la empresa 3

Figura 2. Conceptos basicos de la Imagen Corporativa
Fuente: Elaboracion propia con base en (Capriotti 2013)

En este contexto la imagen corporativa es el resultado de una serie de acciones de la
organizacion y la transmision de mensajes a través de diversos canales y formas de
comunicacion, es decir, no es necesario elaborar mensajes directos para enviar una informacion
que sera decodificada por un publico exigente, pero a la vez fiel a la organizacion con la que se
siente identificado, sino que mas bien los comportamientos y actitudes hacia los demas
demuestran de que estan hechos. Pintado y Sanchez (2013) mencionan que la imagen hace
referencia a una representacion mental, es decir, una manifestacion interna en las personas con
relacion a lo que perciben los individuos de una empresa, entonces la idea que tenga en la mente

una persona sobre una empresa podria ser distinta a la que tenga otra persona.

Costas (2011) sostiene que para que la identidad se convierta en imagen, la primera necesita
ser especifica en mensajes y acciones, es decir que debe existir una manifestacion espontanea

para mostrar una realidad, de esta manera sera bien percibida por los publicos que son los
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encargados de comunicar la imagen, en otras palabras, si el comportamiento y los mensajes de
la organizacion no son buenos, la imagen percibida por los pablicos tampoco sera satisfactoria.
Ademas, habla de un proceso de transformacion de la identidad a la imagen y contempla varios
aspectos como la descripcion, la personalidad, la experiencia, percepciones que se resumen en

la tabla nimero uno a continuacion.

Tabla 1
Transformacion de la identidad a la imagen
Es el equivalente a lo que, en una persona,
La identidad objetiva de la es el conjunto de datos descriptivos (“quién
empresa es”) lo que estd en sus documentos.

Su conducta, forma de ser, caracter, su
particularidad como individuo No estan en

Su personalidad su documento. Se lo descubre con
acercamiento.

Se construye una sintesis mental que define

Con las percepciones y a la personas, un conocimiento que

experiencias permanece en nuestra memoria y se hace
presente con los recuerdos.

Nuestras actitudes y opiniones
con relacion a esta personas Estan determinadas por la imagen que nos
hemos formado de ella.
Fuente: Elaboracion propia a partir de Costa (2011)

1.4.3. Percepcidn de la imagen

Las organizaciones, cualquiera de ellas, transmiten infinidad de mensajes de manera directa
o indirecta, aquellos son decodificados por los receptores e interpretados de acuerdo a su
contenido, creencias, ideologia, religion o influencia de terceros. La percepcion que estos
publicos configuren en su mente sera un factor fundamental para la toma de decisiones al

momento de elegir una marca, un producto o un servicio. Es necesario entonces que las empresas
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sepan codificar muy bien sus mensajes con base en su cultura corporativa, de aquello depende

el exito de la organizacion y la aceptacion o migracion de sus grupos de interés.

Es asi que Pasquel, Baez, Pauker y Apolo (2016) dicen que la percepcion hoy es muy
considerada por la mayoria de las instituciones, puesto que es el punto de partida para el
desarrollo de un comportamiento favorable o desfavorable en torno a la reputacion de cualquier
organizacion, quienes conforman su cadena de valor reciben una serie de mensajes con los

cuales se forman un criterio acerca de la corporacion.

La percepcion que tengan los stakeholders de la imagen de una organizacion va a ser distinta
en cada grupo, ya sean trabajadores, audiencia, proveedores, clientes; de acuerdo al interés o
vinculo que exista entre ambos empresa-publico y la comunicacion corporativa que esta maneje,
lo que influye directamente en la reputacion de la organizacion. Asi lo refieren también Pérez y
Rodriguez (2014) La percepcion viene a ser el retrato, la figura mental que cada persona tiene
de una institucion que puede ser positiva o negativa; aquello guarda relacion con el concepto de
Capriotti (2013) quién afirma que es el juicio que cada individuo crea en su mente a partir de la
imagen que percibe por lo tanto la existencia de una Imagen de una institucion en la mente de
un consumidor una vez definida, le permite utilizar la informacion recibida para formar su

propio juicio.

La percepcion de los publicos sobre la imagen de una institucion se relaciona con las
sensaciones, de tal manera que se determinan entre si en el mismo momento, los atributos que
tenga una organizacion y se reflejen en su imagen podrian ser considerados como favorables o

desfavorables, a partir de la creencia de las personas que recepten la suficiente informacion y
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de esta manera calificarlos como crean necesario. Mayol (2010 p.515) en (Monitor, 1965, p.

2721) Capriotti (2009)

La percepcidn no es otra cosa que una respuesta a los estimulos que produce una organizacion
a través de sus mensajes, por lo tanto, es subjetiva y va a depender siempre de ese incentivo
brindado a las personas, ademas la percepcion selecciona la informacién de acuerdo los criterios
de cada individuo convirtiendose en selectiva, pero también aquellos sujetos pueden poner
atributos a la informacion recibida de acuerdo a su conveniencia o necesidades. Cuenca (2017)

Es asi que la percepcion de la imagen se define como el conjunto de ideas que un individuo
tiene sobre una organizacién y se convierten una sola opinién positiva o negativa de lo que es
dicha empresa, los diferentes mensajes que se difunden desde la propia institucion o de lideres
de opinidn influyen en la toma de decisiones de una persona o un grupo de personas. Ademas,
el buen concepto que se forma en la gente con base en los atributos, recuerdos, acciones y
gestion de la comunicacion en la corporacion incide en la, aceptacion, fidelidad y lealtad de los

stakeholders y por su puesto en la rentabilidad de la organizacion.

1.4.4. Reputacion Corporativa

La reputacion es el cumulo de percepciones que los grupos de interés tienen de una persona
o institucion y se forman con el transcurrir del tiempo, Ritter (2013) lo relaciona con una pelicula
donde el espectador al final de verla obtiene un resultado luego de apreciar muchas imagenes y
mensajes. A partir de la percepcion que los publicos tengan de una organizacion, ésta obtiene
un buena o mala imagen que en otras palabras es su reputacion, es decir lo que la gente dice de
la empresa mas no lo que la empresa dice que es. De la misma manera Carreras, Alloza, Carreras

(2013) definen a la reputacion corporativa como un pliego de evaluaciones de la colectividad,
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que nacen desde el comportamiento de las organizaciones en el criterio de diversas audiencias,
esto influye en su comportamiento, rechazo o apoyo a la institucion en cuestion.

Por otra parte, Pérez y Rodriguez (2014) sostienen que la reputacion corporativa es la imagen
mental que redne innumerables figuras que los publicos tienen de una empresa y se va
desarrollando y madurando paulatinamente. No obstante, Galvis y Silva (2016) aseveran que
la reputacion por lo general esta ligada a lo comercial y sus procesos comunicativos, de ahi la
necesidad de analizar las diferentes percepciones de las audiencias en cuanto a la organizacion,
para determinar una reputacién. En cambio, FerrGz (2016) concluye que la reputacion
corporativa es un recurso intangible que tiene una organizacion y se efectiviza con el pasar del
tiempo, a medida que las audiencias receptan los mensajes y los configuran de tal manera que
crean su propio concepto sobre la imagen de una empresa, las buenas acciones generan el valor
determinante.

Si analizamos autores clasicos encontramos otras teorias que permiten ahondar mas el
significado de la reputacion corporativa, por ejemplo, Capriotti (2009) manifiesta que en la
comunicacion corporativa se conoce lo que es la reputacién, aunque no exista un concepto
definido pero lo liga al termino emisién y su complejo significado, es decir un atributo que
puede gestionarse desde la misma organizacién para conseguir un beneficio de sus publicos,
dependiendo la relacidn que guarde con ellos.

Para lograr una buena reputacion corporativa se deben llevar a cabo correctos procesos de
gestidn con base en una disciplina integra y ética, no solo en sus comunicaciones sino también
en las actividades que se desarrollen con los diferentes pablicos estratégicos, esto incluye a las
personas que conforman la institucion es decir hay que trabajar desde adentro hacia afuera.

Casado y Cuadrado (2014)
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En definitiva, una buena reputacion se traduce a una buena imagen de la empresa frente a
sus audiencias que repercute directamente en su rentabilidad y solidez, es decir que la reputacion
no es otra cosa que la imagen percibida por los publicos y puede ser buena o mala y guarda
relacién con las ventas y el marketing corporativo, esto ayuda significativamente en el
crecimiento y la permanencia de una institucion en el mercado, si no se gestiona una buena
comunicacion corporativa y no se preparan planes de accion en caso de crisis, entonces aparece
el riesgo reputacional. Casado y Cuadrado (2014) recomiendan que para lograr una buena
reputacion corporativa hay que tener un comportamiento ejemplar y los procesos de gestion

deben estar alineados a lo que los publicos estratégicos obtener de su empresa.

En conclusion, estas tres variables, es decir, la identidad, la imagen y la reputacion forman
las partes de un todo dentro de la comunicacion corporativa que coadyuva al crecimiento,
permanencia y lealtad de los stakeholders, mientras el tratamiento de la identidad sea coherente,
ético y con buenos valores, mayor sera la confianza y credibilidad de los pablicos quienes daran
realce a los atributos de la institucion y crearan un feedback. Es importante tener siempre un
plan de accién ante una posible crisis reputacional, puesto que a pesar que la reputacion de una
empresa esté arriba, en cualquier momento puede presentar riesgo por factores externos, por
ello se debe estar preparado y elegir los canales adecuados para una respuesta o difusion de
mensajes. Van Riel y Fombrun (2007) definen a este sistema de comunicacion “como la tactica
multiple y medios estratégicos en los que se basa para comunicarse con sus partes interesadas,
tambien como el contenido del mensaje que elige difundir a traves de esos medios™. (p.2)

Una vez analizados estos conceptos se concluye que para poder analizar cuél es la percepcion

de las audiencias o como esta la imagen reputacional de una empresa es necesario ejecutar una
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auditoria de imagen que ademas determinara los factores que influyen en la imagen positiva o

negativa y propondra los correctivos en caso sea necesario.

1.5. La Auditoria de Imagen Corporativa

La auditoria de imagen es una evaluacion o diagndstico de la comunicacién corporativa y
permite identificar los puntos fuertes y débiles de una organizacion con el objetivo de obtener
informacidn para los procesos de mejoramiento o creacion de una imagen publica. La auditoria
es un proceso que sirve para identificar, analizar y evaluar los componentes de la imagen de una
institucién, para conocer su funcionamiento tanto en la parte interna como en la externa cuyo
fin es mejorar esos resultados hallados. Es decir, la auditoria de imagen es una revision dirigida
a todo el procedimiento corporativo de una empresa para detectar sus falencias o fortalezas y

luego establecer parametros que refuercen su comunicacion. Villafafie (2002)

En otras palabras, la auditoria de imagen corporativa es factor indispensable para la llevar
una correcta relacion con los pablicos internos y un instrumento estratégico para los procesos
de gerencia, pero también para conocer como ven a la empresa desde afuera por ende es el
primer paso que se debe tomar para la aplicacion de una estrategia comunicativa, es necesario
realizarla en periodos no muy largos para mantener a la empresa al tanto del estado en que se
encuentran los recursos de comunicacion de la imagen y asi poder diagnosticar todos los
procedimientos técnicos, culturales y funcionales de la institucion para obtener una vision global
de como se lleva a cabo la comunicacion de los atributos intangibles es decir la imagen
corporativa, esto se convierte en un requisito esencial para las relaciones comerciales con los
publicos objetivos y el sentido de pertenencia infundado en ellos. Marrero, Naranjo, Cerén

(2015)
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Capriotti (2009) considera que el diagndstico de la comunicacion en las organizaciones es
un elemento clave para determinar qué acciones tomar en caso de un riesgo reputacional, es
decir analizar si la comunicacion que mantiene la empresa se desarrolla de manera adecuada
para con sus grupos de interés y si estan acorde a su perfil de identidad corporativa. Una
auditoria de imagen debe realizarse periddicamente como un método de control, en aquella
organizacion que ha sufrido una crisis, manipulacion o distorsion de la imagen, en una empresa
que haya experimentado un aumento de capital o entrada a un mercado financiero o en las
organizaciones que en un corto periodo de tiempo han hecho un aumento de su comunicacion,
asi como también en las instituciones que tengan previsto un cambio de identidad corporativa o
si estan desarrollando nuevos productos y por su puesto si estan en proceso de absorcion o
fusién. Segan Villafafie (2002) existen tres dimensiones importantes que considerar a la hora de
realizar una auditoria de imagen o un analisis riguroso de la situacion de una empresa y son: la

imagen intencional, la autoimagen y la imagen publica.

' Autoimagen

Es laimagen que construyen los
publicos que conforman la
organizacion

'Imagen intencional

Esaquella quela . Imagen publica

organizacion desea

La imagen percibida
alcanzar ,
por los publicos externos

Figura 3. Dimensiones consideradas para la auditoria de imagen
Fuente: Elaboracion propia tomado de Villafafie (2002)
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Queda claro entonces que la auditoria de imagen es un proceso que a través de herramientas
especificas permite primero identificar como esta configurada la imagen de las instituciones y
luego como es que sus publicos la perciben; con el analisis de los resultados del diagndstico se
puede entonces buscar la estrategia adecuada para reposicionar o sostener esa imagen en las

audiencias.

Para cerrar el estudio de la comunicacion corporativa donde se ha mencionado y detallado
las principales dimensiones como son la identidad, imagen, percepcidn y reputacion es necesario
describir las palabras de Joan Costa en una de sus entrevistas publicada en YouTube en
noviembre del 2017 al responder la pregunta ¢considera que se aplican suficientes técnicas de

investigacion en el estudio de la comunicacion corporativa? Y dijo:

Preocupémonos de la imagen y la reputacion corporativa; la comunicacién es
una actividad como lo es la accidon o como es la fabricacion de productos (...) yo
cambiaria comunicacion corporativa por imagen o por la reputacion corporativa
porque la comunicacion es una actividad y una actividad sola no determina el
valor de la empresa, si juzgaramos a una empresa la juzgariamos por los anuncios
nada mas. (Costa, 2017)

En su elocucion relaciond a una mosca detras de un vidrio, sin poder oir solo ver, a eso le
[lama percepcion; pero las personas no solo tienen percepcion sostuvo, porque también pueden
oir, tocar, probar, es decir la gente percibe y también experimenta porque los sentidos funcionan

combinados y esa es la vision que debe tener un director de comunicacion. (Martel, 2017)
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CAPITULO II

EL MARCO METODOLOGICO
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2.1. MARCO METODOLOGICO
Pineda, Canales, Alvarado (1994) recopilan algunas definiciones sobre el marco
metodoldgico y expresan que al momento de proponer un disefio lo que se busca es garantizar
la confiabilidad de la informacion para asi evitar errores en los resultados, la eleccion de las
estrategias y procesos a seguir dan una respuesta al problema planteado y permite determinar el

plan de accidn que se ejecutara para alcanzar los objetivos del estudio.

El disefio o0 marco metodologico nos marca una ruta a seguir en una investigacion, asi lo
afirma Baena (2017) la metodologia coadyuva a ordenar apoyada en lo métodos y técnicas que
muestran el camino del pensamiento que se debe tomar para llegar a la realidad y al revés. El
marco metodologico entonces es un disefio que nos permite mostrar de manera ordenada las
herramientas gque se utilizan en la investigacion cientifica. Para llegar al marco metodoldgico es
necesario seguir los pasos de un trabajo de investigacion que se desarrolla de manera progresiva,
partiendo de las fundamentaciones tedricas que sustenten la investigacion y que nos conduzcan
a la respuesta del problema o hipotesis planteados en nuestro tema una vez aplicados los

mecanismos necesarios.

2.1.2. Disefio de la investigacién

En vista que el objetivo de la investigacion es conocer la percepcion que los publicos tienen
de la imagen de Tc Television se utilizé un disefio no experimental que se aplicara de manera
transversal, con una investigacion de caracter descriptiva y exploratoria, con el fin de determinar
los mensajes difundidos por otros medios de comunicacion o lideres de opinion, incide en la
percepcion de las audiencias y por ende en laimagen y reputacion de del medio de comunicacion

estudiado.
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Segun Dominguez (2015) el disefio de la investigacion es una forma préactica y especifica
para responder a las preguntas del estudio y lograr los objetivos trazados, esto incluye
seleccionar un disefio de investigacion y ejecutarlo con relacion al tema de estudio, en otras

palabras, es la estrategia que el investigador utiliza para la recopilacion de informacion.

Para entender lo que es el disefio transversal o transeccional descriptivo citamos a Sanpieri,
Fernandez; Baptista (2010) quien afirma que tienen como objetivo escudrifiar la incidencia de
las categorias de una o més variables en una poblacion a través de un proceso que conlleva
ubicar en las variables a un grupo de personas o cualquier ser vivo, objeto, contextos,
fendmenos, comunidades y su descripcion. En este sentido la aplicacion de un disefio descriptivo
transversal en el presente estudio, es viable para la obtencion de datos especificos de nuestros

publicos en el aspecto demogréafico entiéndase edad, nivel de estudio y sector en el que residen.

2.1.3. Enfoque de la investigacion

El presente estudio tiene un enfoque mixto, es decir cuantitativo y cualitativo, pero es preciso
definir los conceptos de cada uno de ellos. En el caso del cuantitativo se describe al que
representa un conjunto de procesos que llevan una secuencia y posteriormente se han de probar
hipotesis, tomando como base una medicion numérica y estadistica que establece algunas

conclusiones relacionadas a la hipétesis planteada. Sanpieri, et al. (2010)

Por otra parte, en el enfoque cualitativo de acuerdo a Dominguez (2015) se definen preguntas
e hipotesis durante todo el proceso de recoleccion y analisis de datos, de esta manera se logra
descubrir el cuestionario con las preguntas méas importantes que requiere la investigacion para
finalmente pulirlas y responderlas, en este estudio es necesario realizar una revision de la

literatura que sirva de soporte a los planteamientos.
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Se dice entonces que el enfoque mixto es la combinacion de ambos métodos en un mismo
estudio, los dos tienen la misma importancia a diferencia que el cualitativo permite expandirse
en la basqueda de informacion y recoleccidn de datos sin proyeccién numeérica, mientras que el
cuantitativo busca datos mas concretos de las variables del estudio, es decir se trabaja con
proyeccion numérica y datos estadisticos para obtener los resultados. Para este estudio se
utilizaron las técnicas de encuesta, entrevista y Focus Group cuyo objetivo es medir la
percepcion que tienen los publicos internos y externos de Tc Television sobre la imagen de esta
organizacion y si la comunicacion corporativa aplicada es la idonea para la imagen y reputacién

del canal de television.

2.1.4. Alcance

Sanpieri et al. (2010) sostiene que luego de revisar la literatura y definir el planteamiento del
problema, es necesario determinar que alcances tendra la investigacion, existen cuatro alcances
y son: exploratorio, descriptivo, correlacional o explicativo que nos permiten conocer hasta
donde se puede avanzar con el estudio en términos cognitivos. En muchas ocasiones se inicia
con una perspectiva distinta a la que finalmente se aplica, puesto que a medida que avanza la

investigacion aparecen factores determinantes para decidir cual sera nuestro alcance.

Todos los alcances son valiosos y han contribuido a los avances de la ciencia, ninguno es
mejor que otro, su utilizacion dependera del nivel de desarrollo, planteamiento del problema,
objetivos y preguntas aplicadas en la investigacion. En este trabajo el estudio aplicado es de
caracter exploratorio y descriptivo; el primero es utilizado cuando se necesita indagar en un
tema que aparentemente es desconocido, novedoso o ha sido poco investigado. Mientras que el

segundo, es decir, el descriptivo es necesario para evaluar como es y como se manifiesta un
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fendmeno y cuales son sus caracteristicas, los textos literarios dan cuenta que existen estudios
empiricos pero que aportan con ciertas variables definidas para continuar indagando en ellas.

Sanpieri, et al. (2010)

Debido a la naturaleza de la presente investigacion este alcance descriptivo y exploratorio
permite sustentar el trabajo en los estudios previos del fendmeno que se analiza, es decir la
percepcion de los pablicos sobre la imagen de un medio de comunicaciéon con base en los
mensajes que la misma organizacién transmite y los que otros medios o lideres de opinion

comparten entre las audiencias.

2.1.5. Poblacion

Este apartado determinara el origen de la informacion para el estudio de las variables,
establece el universo o poblacién objeto de estudio, ademaés de la muestra y el muestreo como
mecanismo de recoleccion de la informacion. Dominguez (2015) en este sentido Pineda et al.
(1994) sostiene que la poblacion puede constituirse por personas, animales, registros médicos,
muestras de laboratorio en el caso de la medicina, accidentes viales y otros elementos que
forman parte de un todo y donde se realizan los hallazgos. De ahi que es necesario identificar
de manera correcta la poblacién desde que arranca el estudio y hay que especificar cuéles son
sus elementos, por ejemplo, en el presente estudio se analizaran las caracteristicas de las

audiencias del medio de comunicacion y sus preferencias.

Para conocer de mejor forma o en detalle como esta compuesto el universo o poblacion seria
necesario estudiarlo todo, pero no siempre es posible o conveniente hacerlo en cuanto a recursos
se refiere dado que el universo puede ser finito o infinito; es finito cuando esta compuesto de un

numero delimitado o especifico de unidades de elemento y puede existir la improbabilidad de
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ser analizado en su totalidad por ser muy grande o no tener los recursos suficientes para hacerlo.
En cambio, la poblacion infinita estd compuesta por un sinnimero de unidades, entonces hay la

posibilidad de estudiarlo por no conocer su magnitud. Pineda et al. (1994)

Nuestra poblacion serd tomada de manera aleatoria entre los televidentes de Tc television y
de los publicos de otros medios que también forman, formaron o formaran parte en determinado
momento de las audiencias del canal analizado, asi como también a un grupo de empleados y
directivos de la organizacion, hombres y mujeres que a pesar de formar parte de la empresa

podrian tener criterios contrarios a la comunicacion manejada dentro de la misma.

Para obtener estos datos se revisan los informes entregados por las agencias de publicidad
que trabajan con el medio de comunicacidn, quienes ya tienen segmentadas las audiencias por
edades, genero, ocupacion y targets en la ciudad de Guayaquil, de ese universo se obtendré la
muestra para la ejecucion de las encuestas. Mientras que para la realizacion de entrevistas y
grupos focales se trabajara directamente con los colaboradores de la organizacién que es un

grupo minasculo con relacién a los publicos externos.

2.1.6. Muestra y muestreo

En esta fase del proceso metodoldgico se analizan algunos pasos para la obtencion del grupo
especifico con el que se realizard el analisis, es decir, el tamafio de la muestra que representa al
universo de una poblacién o unidades de analisis, es decir participantes, objetos, sucesos y otros
seres vivos de donde se recolectan los datos, pero aquello depende del planteamiento de la

investigacion y los alcances del estudio. Sanpieri et al (2010)
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2.1.6.1. Muestra

La muestra es un subgrupo en una poblacién y se utiliza para economizar tiempo y recursos,
requiere definir la unidad de andlisis y delimitar la poblacion para generalizar resultados y
establecer pardmetros. Sanpieri et al (2010) Asi lo afirman también Pineda et al. (1994) quienes
lo definen como un subconjunto del universo en el que se lleva a cabo una investigacién con el
objetivo de utilizarla como una referencia de la poblacion total que tras los hallazgos se

generalizara.

No en toda investigacion hay una muestra, pero en la mayoria de los estudios se realizan,
pero cuando se necesita realizar un censo se debe incluir todos los elementos es decir personas,
animales, plantas, objetos de la poblacion, las muestras generalmente se utilizan generalmente

para ahorrar tiempo y dinero. Sanpieri et al (2010)

Para obtener la muestra de este estudio partimos de la poblacién estudiada, es decir las
audiencias de Tc Television utilizando los datos obtenidos de KANTAR IBOPE MEDIA uno
de los proveedores de la empresa televisiva que se encarga del estudio y manejo de datos de las
audiencias con mas de 18 afios, hombres y mujeres. En la siguiente tabla mostramos las unidades

de muestreo y tamafio de la muestra con base en una poblacion infinita.

Tabla 2.
Audiencia TC Television en Guayaquil
TOTAL
HOMBRES 18+ MUJERES 18+ PERSONAS
929,260 1,011,116 1,940,423 POBLACION Infinita
Fuente nimero de KANTAR IBOPE TAMANO DE
audiencia MEDIA 385 MUESTRA

Fuente: Elaboracién propia con datos de Kantar Ibope Media
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2.1.6.2. Muestreo

Baena (2017) describe el muestreo como un procedimiento en el cual los integrantes de una
poblacién ya sean personas 0 cosas, son seleccionados como una porcion representativa de una
poblacién total cuyo interes principal es tener los elementos necesarios para obtener respuesta
de una gran poblacion con bajo presupuesto y mayor rapidez con relacion a una enumeracion
completa de un universo de personas u objetos como se da en el censo. De esta manera Muestreo
se refiere al conjunto de acciones para escoger una porcion de la poblacion, cualquier subgrupo
de un universo constituye una muestra, pero no todos pueden representarla y tampoco tienen la
misma oportunidad de ser escogidos de ahi que se habla de muestras probabilisticas y muestra
no probabilisticas y cada una con sus propios métodos que se describen en la figura 4. Pineda et

al. (1994)

En este sentido el muestreo probabilistico permite que todos quienes conforman la poblacion
tienen la misma posibilidad de ser escogidos y se obtienen identificando y definiendo las
caracteristicas del universo y el tamafio de la muestra, solo entonces se realiza una seleccion
aleatoria 0 mecanica de las unidades de analisis. Mientras que la muestra no probabilistica al
elegir a los elementos no se considera la probabilidad, sino mas bien las causas asociadas a las
caracteristicas del estudio o también de quién realiza la muestra. Sanpieri et al (2010) En este
estudio el muestreo sera probabilistico simple porque se realizara de manera aleatoria y todos
tendran la oportunidad de realizar la encuesta o decidir si quieren participar, pero es necesario
explicar como se obtuvo el tamafio de la muestra que es 385. En vista que la poblacién de
estudio, es decir la audiencia de TC Television en Guayaquil es mayor a 100.000 la poblacion

resulta infinita y se aplica la siguientes formula.
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Zz2xXpxq

n =
e?2
N nUmero de personas P probabilidad a favor
Z nivel de confianza Q probabilidad en contra

E margen de error
2.1.7. Métodos de recoleccion de datos

Pineda et al. (1994) define al "metodo™ como el medio o camino a través del cual se establece
la relacion entre el investigador y el consultado para la recopilacion de datos, representa la
estrategia completa de trabajo para el anlisis de un problema o cuestion coherente partiendo de
la definicion tedrica y los objetivos de la investigacion. En este sentido dentro del disefio
metodol6gico es necesario establecer los métodos y las técnicas de recoleccion de datos, asi
como el tipo de instrumento que se utilizara, para ello es necesario que se tomen en cuenta todas
las etapas que se han mencionado especialmente el enfoque, los objetivos, las variables y el

disefio o modelo de la investigacion.

El método es quien marca la ruta de la técnica, pueden coexistir distintas técnicas dentro de
la investigacion, cuyo enfoque es fundamentalmente cuantitativo y puede utilizar técnicas
tradicionales de entrevista con una elaboracion previa de un cuestionario, asi como técnicas mas
cualitativas como son las entrevistas grupales, las historias de vida, grupos focales y la

observacion etnogréafica. Pineda et al. (1994)
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2.1.8. Técnicas de recoleccién de datos

Luego de seleccionar el disefio de investigacion apropiado para el estudio y la muestra
adecuada, sea esta probabilistica 0 no probabilistica con base en el problema de estudio o
hipdtesis en caso de existir, hay que pasar a la recoleccion de datos sobre los atributos, conceptos
o variables de los elementos de anélisis, es decir, elaborar un procedimiento detallado que
permita reunir datos con un determinado propoésito. Se responde a las preguntas; ¢donde se
localizan las fuentes, a través de que medio vamos a recolectar los datos, de qué forma seran
analizados para responder al planteamiento del problema? sin olvidar que todas las cualidades,

atributos y variables deben ser medibles. Sanpieri et al (2010)

La técnica es la forma de conocer el camino, de esta manera las técnicas indican el “como
hacer” y permiten la aplicaciéon del método en el ambito donde se aplica. Para todas las
actividades humanas hay técnicas que buscan alcanzar ciertos objetivos, pero en el caso del
método cientifico, las técnicas son précticas conscientes y reflexivas dirigidas al apoyo del
método y juega un papel muy importante en el proceso de investigacion cientifica, se la puede

definir como el esqueleto del proceso de la investigacion cientifica. Baena (2017)

Para estudiar los publicos internos en esta investigacion se realiz6 un Grupo Focal con la
participacién de ocho colaboradores de diversas areas de la empresa, entre ellos se eligié a un
moderador y se elabor6 un esquema de preguntas guia relacionadas a la comunicacion interna y
percepcion de la imagen institucional, el Focus Group cuyo propdsito es obtener datos
cualitativos tuvo una duracion aproximada de 90 minutos, donde los participantes expusieron
sus ideas, puntos de vista, inconformidad y recomendaciones. Ademas, se realizo una entrevista

con el gerente general de la empresa y una representante del departamento de recursos humanos
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con el fin de conocer la situacion actual de la empresa y como se maneja la comunicacion
interna; tanto los resultados de las entrevistas como los de las encuestas y Focus Group se

detallaran en el siguiente capitulo.

2.1.9. Instrumentos de recoleccion de datos

Pineda et al. (1994) sostiene que los instrumentos, forman parte del mecanismo que utiliza
el investigador para recolectar y guardar la informacion entre ellos los formularios, las pruebas
psicoldgicas, las listas de control, las escalas de opinion y de actitudes, entre otros. Asi también
Sanpieri et al (2010) dice que hay diversos tipos de instrumentos para la medicion de variables
de interés que se combinan con varias técnicas de recoleccidn de datos, sin embargo, en el
presente estudio se utilizard un cuestionario con preguntas cerradas, es decir una encuesta. Las
preguntas cerradas se elaboran con base en categorias o varias opciones de respuesta que

previamente se han delimitado.

El cuestionario utilizado en este trabajo y el cual busca medir la percepcion que tienen los
publicos externos sobre la imagen de TC Television sigue los pardametros de la escala de Likert
es decir con un cuestionario de quince preguntas cerradas distribuidas en 5 dimensiones como
son: datos demogréficos, audiencia, contenido, responsabilidad social e imagen y reputacion
donde los participantes encontraran varias opciones de respuesta en cada item, pero solo podran

responder una de ellas. (ver anexo 1)

2.1.10. Técnicas de procesamiento de datos

La técnica utilizada serd la de la estadistica descriptiva, que consiste en un conjunto de
procedimientos que tienen por objeto presentar grupos de datos por medio de tablas, graficos o

resimenes a través de la recoleccidn, el analisis y caracterizacion de un conjunto de datos, cuyo

43



objetivo es describir las caracteristicas y comportamiento de este conjunto. Se lo presentara
mediante graficos con diagramas circulares o también llamados pastel, que sirven para
representar la proporcion de elementos de los valores segln las variables. (Universo Formulas,

2019)
2.1.11. Herramientas para procesamiento de datos

Para realizar la tabulacion de las encuestas y obtener los datos del estudio cuantitativo se
utilizé la hoja de calculo que proporciona la herramienta google formularios, donde se elabor6
el cuestionario y se recibieron las 385 respuestas de los participantes, con esta misma aplicacion
se elaboraron los gréficos con los datos estadisticos obtenidos. La muestra fue calculada con la
herramienta que proporciona la empresa estadounidense Survey Monkey a través de su portal
de internet y su aplicacion para célculo de muestra, con un margen de error del 5 % y un nivel

de confianza de 95 % lo que arrojé un tamafio de 385 participantes.

Calcula el tamano de la muestra

Tamano de la poblacion @ Hivel de conhanza (%) @ Margen de error (%) @

1,940,423 95 v s]

Tamano de la muestra

Figura 4. Calculo de tamafio de muestra
Fuente: Tomada de https://es.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/ (2019)
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CAPITULO IlIlI

PRESENTACION DE RESULTADOS
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3.1. Andlisis e Interpretacion de las Entrevistas

3.1.2. Andlisis entrevista 1

Ing. Tomas Chang Gerente General de TC Television

1)

2)

3)

¢ Conoce si se ha realizado una auditoria de imagen en TC Television?

Las auditorias que con frecuencia se realizan en el canal o al menos una vez al afio son
de caracter administrativo y financiero, es decir se analizan los procesos y estados de la
estructura de la organizacion entre ellos recursos humanos, temas de logistica y por
supuesto las cuentas y balances, pero de la imagen al menos en los Gltimos afios no.
¢Se han implementado cambios de imagen corporativa en la empresa?

Hay departamentos encargados de aquello, como el de relaciones publicas y
promociones que cada cierto periodo se preocupa por construir un eslogan, revisar el
logotipo y ejecutar cambios si es necesario, realizar camparias y promociones de lo que
significan nuestros televidentes para la empresa donde participan los talentos de pantalla,
en fin, una serie de actividades para mantener la imagen activa de nuestra marca en la
mente de nuestros publicos.

¢El canal ha sido absorbido por otra entidad o se ha fusionado con otro medio?
TC Television ha sufrido una serie cambios en la parte gerencial, en los ultimos diez
afios han pasado por la gerencia general al menos 5 directivos, la mayoria enviados de
arriba y ha pasado por un proceso de intervencion desde su incautacion con el propdésito
0 promesa de venta que al final no se han concretado por lo que adn rinde cuentas al

estado, pero no puedo entrar en mas detalles.
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4) ¢Cuéles considera que son los puntos fuertes de su empresa?
Una de las principales fortalezas que tiene el canal es su trayectoria, es un canal
guayaquileio con el que las audiencias se sienten identificadas de ahi nuestros slogans
Mi Canal, Cincuenta afios en Familia ahora que estamos de aniversario, ademas es un
canal que a pesar de los inconvenientes econdmicos que son de conocimiento publico se
mantiene y mantiene a la mayoria de sus trabajadores gracias al talento humano, la
tecnologia, innovacién y un buen catalogo de productos entre otros atributos.

5) ¢Cuéles cree que son los puntos débiles de su empresa?
El hecho de formar parte de un fideicomiso ya es una desventaja al no tener la autonomia
suficiente para su desarrollo como empresa privada, los salarios exorbitantes en algunos
cargos, el exceso de personal, el desvio de recursos que hubo y por supuesto la existencia
de un comité de trabajadores que, aunque es beneficioso para ellos, los contratos
colectivos ponen en apuros a la empresa.

6) Con relacion a otros canales de television nacional, en qué posicidn considera que
se encuentra TC Television
Definitivamente somos lideres a pesar de las dificultades internas y los nimeros lo
confirman, somos nimero uno en los noticieros, en entretenimiento familiar estamos a
la par con la competencia y en produccion nacional también Ilevamos ventaja, es decir

los aspectos negativos internos en hora buena no se reflejan en la audiencia.

3.1.3. Analisis critico de la entrevista 1
El gerente general de la empresa que en otro momento fue gerente financiero, expreso su
descontento con el ingreso de personal y aumento de salarios a ciertos colaboradores, considera
gue es uno de los aspectos negativos que podria incidir en la continuidad de la organizacién en
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el mercado televisivo y destaca que a pesar de aquello la empresa se mantiene solvente y con su

mision de informar, educar y entretener a su audiencia.

Destaco también que el canal se mantiene en los primeros lugares de sintonia al contar con
un variado catalogo de producciones y un excelente talento humano que hace que la empresa se
sostenga a pesar de todos los procesos que ha sufrido desde que fue incautado por el gobierno
nacional y el mal manejo de los recursos técnicos y econdmicos en la tltima década, siendo uno
de sus principales programas el de contenido informativo y de noticias seguido de las revistas
familiares, aspecto que se medird también en el analisis de las encuestas realizadas a los publicos

externos.

A pesar de todo lo expuesto por el directivo sobre los puntos fuertes de TCTV hay algo
importante que resaltar del estudio y es que se conocid que no se ha realizado una auditoria de
imagen corporativa para conocer detalles importantes relacionados a la comunicacion interna 'y
externa de la organizacion, que si bien aparentemente no tiene afectada su imagen y reputacion

habria que preparar un plan de contingencia. (Chang, 2019)

3.1.2. Andlisis entrevista 2

Director Nacional de Noticias TC Television

1) ¢Elcontenido de informacion que se trasmite en los noticieros tiene que cumplir
filtros o aprobacion de rangos superiores?
Tanto la informacion cotidiana o del dia a dia, asi como las de contenido politico
sale a la pantalla bajo mi supervision y aprobacién, sin olvidar que también estoy

sujeto a disposiciones de cargos superiores.
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2)

3)

4)

5)

¢El noticiero maneja segmentos de ayuda social?

Asi es, tenemos un espacio y dia especifico para la difusion de temas sociales y de
ayuda a cargo de una de nuestras emblematicas presentadoras que a su vez elabora
los reportajes, y si se presenta otro caso que amerite urgencia cualquiera de los
reporteros lo hace.

¢ Cuando los segmentos de ayuda se encuentra respuesta positiva para quién lo
requirio se comunica y de qué manera?

De la misma forma como se dio a conocer la necesidad se comunica la solucion, es
decir a través de un reportaje o se realiza un resumen de todos los casos en los que
se ha brindado cobertura y se ha encontrado ayuda.

Cree usted que el canal necesita algin cambio en su imagen o a nivel
administrativo. Creo y conozco que cada cierto periodo se realizan campafas o
promociones para destacar el trabajo del canal y por supuesto la imagen que proyecta
a los televidentes y en lo administrativo pues eso también se da con frecuencia, pero
ya se sale de las manos de quienes solo somos colaboradores de la empresa, pero en
sentido general considero que siempre hay que evolucionar para ser mas
competitivo.

Estaria de acuerdo con aplicar una auditoria de imagen publica en el canal de
television y ejecutar mejoras de acuerdo a los resultados.

Por supuesto siempre hay que buscar mejoras, aunque seamos lideres absolutos el
mercado exige cambios y si esa es una herramienta que nos mostrara el camino
entonces estd bien realizarla siempre y cuando existan los recursos para cubrir

aquella inversion.
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3.1.3. Analisis critico de la entrevista 2
El director de noticias de TCTV uno de los programas de mayor sintonia segun lo expuesto
por el gerente general sostiene que a pesar de tener la potestad de decidir qué informacion se
trasmite, también cumple disposiciones que estarian ajenas a su criterio, por otra parte, los
segmentos de ayuda social no estarian generando un impacto cien por ciento positivo al no
utilizar las acciones de comunicacion adecuadas para generar ese sentido de pertenencia,

gratitud y fidelidad en las audiencias.

Cree también que si es necesaria la aplicacion de un cambio de imagen corporativa previo a
una auditoria que permita detectar cuales son las falencias y acciones adecuadas para repotenciar
la imagen del medio de comunicacion y mantener las actividades que hasta la presente han dado
resultados en la comunicacion corporativa de TC Televisidn, tampoco deja de lado la posibilidad
de cambios en el area administrativa en caso que la debilidad de la empresa se encuentre en ese

departamento. (Armanza, 2019)

3.2. Analisis de resultados de encuesta sobre la percepcion de la imagen de TC Television

Luego de encuestar a 385 personas se procede al analisis de interpretacion de los resultados
detallados a continuacién en tablas, los mismos que fueron tabulados con la misma herramienta
con la que se elabord el cuestionario es decir google forms, los 15 items estan segmentados en

5 dimensiones. Ver gréficos de tabulacion en anexo 3
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3.2.1. Dimension 1 datos demograficos

Tabla 3

Pregunta 1. Rango de Edad de los participantes
Edad Frecuencia Porcentaje
18-24 64 16,6 %
25-34 92 23,9 %
35-44 123 31,9 %
45-54 76 19,7 %
+deb4 30 7,8 %
Total 385 100 %

Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta

Anélisis e interpretacion

Del total de los encuestados el 31,9% estan entre las edades de 35 y 44 afios mientras que el
23,9% esta entre 25 y 34 entonces el mayor porcentaje de los encuestados esta en quienes tienen
de 25 a 44 es decir que el 55,8 % de la audiencia encuestada tiene una edad considerable para

la medicidn de percepcion que busca la encuesta.

Tabla 4
Pregunta 2. Nivel de estudios de los participantes
Nivel de estudios Frecuencia Porcentaje valido

Primaria 7 1,8 %
Bachillerato 177 30,4 %
Superior 159 41,3 %
Profesional 102 26,5 %
Total 385 100 %

Fuente: Elaboracidn propia con base en la encuesta
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Analisis e interpretacion

Del 100 % de los encuestados quienes tienen estudios superiores representan el 41,3 %
seguidos de los que han culminado su bachillerato con el 30,4 % y luego el grupo de
profesionales con un 26,5 % lo que demuestra que la mayor parte de los encuestados es decir
que el 67,8 % cuentan con un alto nivel de preparacion y representa un valor agregado a la

encuesta de percepcion.

Tabla 5

Pregunta 3. Sector donde viven los participantes

Sector de residencia Frecuencia Porcentaje valido

Norte 158 42,0 %

Sur 107 28,5 %

Centro 35 9,3%

Noroeste 46 8,0 %

Suroeste 39 12,2 %
Total 385 100%

Fuente: Elaboracidn propia con base en la encuesta

Analisis e interpretacion

El mayor porcentaje de los participantes vive en el norte y sur de Guayaquil es decir el 42,0
% en el norte y el 28,5 % en el sur y hacen un total de 70,5 % entonces en los siguientes items
se analizara mayormente la percepcion de quienes viven en estos dos sectores de la poblacion

de estudio, pero también la preferencia por un medio de comunicacion televisivo en especifico.

52



3.2.3. Dimension 2 Audiencia

Tabla 6

Pregunta 4. Canal de Television que mas ven

Canal que mas ven Frecuencia Porcentaje
valido
Tc Television 218 56,6 %
Ecuavisa 104 27,0 %
Canal uno 23 6,0 %
Teleamazonas 22 57 %
RTS 15 3,9 %
Gamavision 3 0,8 %
Total 385 100 %

Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta

Anélisis e interpretacion

En esta pregunta se aprecia que la audiencia encuestada esta dividida entre dos de los méas

importantes canales de television de Guayaquil Ecuavisa y TC Television, este Ultimo con mas

del doble del porcentaje, esto mejora la ruta hacia el objetivo que es medir la percepcion de la

imagen de las audiencias de TCTV, pero también de quienes no son fieles televidentes, pero de

igual manera conocen de este medio de comunicacion. Ademas, el hecho que esta muestra de

poblacién ubique a TC Television con el 56,6 % es un buen indicador de sintonia.

Tabla 7

Pregunta 5. Frecuencia con la que ven Tc Television

Ven Tc Television Frecuencia Porcentaje

valido

Muy Frecuentemente 84 21,8 %
Frecuentemente 148 38,4 %
Ocasionalmente 88 22,9 %
Rara vez 58 15,1 %
Nunca 7 1,8%
Total 385 100 %

Fuente: Elaboracidn propia con base en la encuesta
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Analisis e interpretacion

En este item nuevamente los indicadores son favorables para TC Television, a pesar que los
encuestados fueron elegidos de manera aleatoria, el resultado muestra que el canal tiene buena
audiencia, es asi que mayor porcentaje 38,4 % afirma que ve TCTV frecuentemente y el 22,9 %
ocasionalmente valor suficiente para medir la percepcion. Asi mismo de las 385 personas
encuestadas solo 7 respondieron que nunca ven este canal de televisidn lo que no representaria

riesgo para la empresa.

Tabla 8

Pregunta 6. Satisfaccion de la programacion de Tc Television
Satisfaccion Frecuencia Porcentaje

Programacion valido
Totalmente satisfecho 46 119%
Muy satisfecho 58 15,1 %
Satisfecho 142 36,9 %
Un poco satisfecho 101 26,2 %
Nada satisfecho 38 9,9 %
Total 385 100 %

Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta

Analisis e interpretacion

En esta pregunta que mide el grado de satisfaccién que tienen los televidentes de TC
Television existe un 36,9 % que se siente satisfecho con la programacion que ofrece el medio
de comunicacidn, asi como también hay un 26,2 % que sostiene que esta solo un poco satisfecho,
indicador que refleja la necesidad de mejora en la parrilla de programacion o produccion de los
programas observando también que hay casi un 10 % que no esta nada satisfecho aunque este

valor guardaria relacion con quienes respondieron que no ven o muy rara vez ven TC television.

54



3.2.4. Dimension 3 Contenido

Tabla 9
Pregunta 7. Programacion que prefieren ver
Programacioén Frecuencia Porcentaje véalido
preferida
Noticias 251 65,2 %
Revista Familiar 45 11,7 %
Novelas 30 7,8 %
Dramatizados 28 7,3%
Nacionales
Farandula 17 4,4 %
Ninguna 14 3,6
Total 385 100 %

Fuente: Elaboracidn propia con base en la encuesta

Anélisis e interpretacion

Del 100 % de los encuestados en este item el 65,2 % consume contenidos noticiosos que

segun el resultado que arroj6 la primera pregunta serian las personas que tienen mas de treinta

y cinco afios mientras que quienes tienen entre 25 y treinta podrian ser los que ven programas

de farandula con un porcentaje de 11,7 % en este sentido las 251 personas que ven noticias en

TC Television y otros medios, manejarian ciertos criterios relacionados a las interrogantes que

se presentan mas adelante con respecto a la linea editorial de el medio de comunicacion

estudiado.
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Tabla 10
Pregunta 8. Temas de interés nacional que no tratan en Tc television

Hay temas que no Frecuencia Porcentaje valido
tratanen Tc
television
Totalmente de acuerdo 71 18,4 %
De acuerdo 125 32,5%
Ni de acuerdo ni en 106 27,5 %
desacuerdo
En desacuerdo 64 16,6 %
Totalmente en 19 4,9 %
desacuerdo
Total 385 100 %

Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta

Anélisis e interpretacion

Entre los encuestados existe un porcentaje significativo que considera que hay cierta
informacidn o programas que se difunden en otros canales de television y que son de caracter
importante para la colectividad pero que en TC Television pocas veces 0 casi nunca se ven, es
asi que un 32,5 % considera que esta de acuerdo en que existe ese déficit de informacion en el
canal, pero también hay un nimero considerable de personas que estan en desacuerdo es decir
el 16,6 % que podrian ser los televidentes que tienen una percepcién positiva del medio de

comunicacion.
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Tabla 11

Pregunta 9. Contenidos que hay en otros canales y no en Tc Television

Contenidos de otros Frecuencia Porcentaje valido
canales

Ecologia y Medio 40 10,4 %

Ambiente

Salud Y Bienestar 53 13,8 %

Economia y Politica 60 15,6 %

Investigacion 96 24,9 %

Causa Social 17 4,5%

Otros 119 30,9 %
Total 385 100 %

Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta

Analisis e interpretacion

Se determina que en su mayoria los programas que los publicos y prospectos de audiencia

de TC Television desean ver son los relacionados a temas de investigacion con un 24,9 % y

economia y politica con el 15,6 % que podrian ser los que se transmiten en los otros canales de

television lo que generaria una percepcion de parcialidad de TCTV frente a la competencia

como por ejemplo Ecuavisa medio que obtuvo el segundo lugar en las respuestas en el item del

cuestionarios acerca de que canal de television es el que mas ven, los temas de salud y ecologia

también figuran con un porcentaje importante. Es preciso tomar asunto en la respuesta otros que

tiene un 30,9% aungue no especifiquen el contenido.
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3.2.5. Dimension 4 Responsabilidad Social

Tabla 12
Pregunta 10. Tc television se preocupa por el medio ambiente y la sociedad

Tc television se

preocupa por el medio Frecuencia Porcentaje valido

ambiente

Totalmente de acuerdo 66 17,1 %

De acuerdo 146 37,9 %

Ni de acuerdo ni en 126 32,7 %
desacuerdo

En desacuerdo 39 10,1 %

Totalmente en 8 2,1 %
desacuerdo

Total 385 100 %

Fuente: Elaboracidn propia con base en la encuesta

Analisis e interpretacion

El 37,9 % de los participantes esta de acuerdo con que TCTV se preocupa por el medio
ambiente y la sociedad a pesar que en el item anterior mas del 10 % respondié que este canal no
ofrece una produccion relacionada a la ecologia y medio ambiente o también temas que tengan
que ver con la salud y el bienestar, asi mismo hay 10,1 % que esta en desacuerdo o sea considera

que TC Television no se preocupa por estos aspectos.

Tabla 13
Pregunta 11. Si solicita ayuda social a Tc television recibe atencion o respuesta
Respuesta a Ayuda Frecuencia Porcentaje véalido
social
Siempre 94 24,4 %
Casi siempre 98 255 %
Ocasionalmente 113 29,4 %
Casi nunca 44 11,4 %
Nunca 36 9,4%
Total 385 100 %

Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta

58



Analisis e interpretacion

En esta pregunta hay tres valores muy cercanos el primero es de 29,4 % y corresponde a las
personas que respondieron que ocasionalmente reciben respuesta tras una solicitud de ayuda
para casos sociales, mientras que otro 50 % dijeron que siempre y casi siempre, entonces el
resultado es un tanto favorable para TCTV sin embargo es un aspecto que necesita tomarse en
consideracién para mejorar la percepcion de quienes creen que el medio de comunicacion no

estd comprometido al 100 % con la responsabilidad social.

3.2.6. Dimension 5 Imagen y Reputacién

Tabla 14
Pregunta 12. Tc Television es un medio privado
Tc Television es Frecuencia Porcentaje valido
medio privado
Totalmente de acuerdo 59 15,3 %
De acuerdo 78 20,3 %
Ni de acuerdo ni en 88 22,9 %
desacuerdo
En desacuerdo 106 27,5%
En total desacuerdo 54 14,0 %
Total 385 100 %

Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta

Anélisis e interpretacion

Del 100 % de los encuestados el 27,5 % considera que TC Television no es un medio
comunicacion privado en otras palabras asumen que pertenece al estado ecuatoriano a al menos
guarda relacion con el gobierno central con que podria generar una percepcion poco favorable
para el medio, sin embargo, hay un 20,3 % que selecciono la respuesta de acuerdo es decir que

TCTV si es privado y no lo asocian con el gobierno.
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Tabla 15
Pregunta 13. TC television ha perdido credibilidad

Tc ha perdido Frecuencia Porcentaje valido
credibilidad
Totalmente de acuerdo 71 18,4 %
De acuerdo 93 24.2 %
Ni de acuerdo ni en 74 19,2 %
desacuerdo
En desacuerdo 106 275 %
Totalmente en 41 10,6%
desacuerdo
Total 385 100 %

Fuente: Elaboracidn propia con base en la encuesta

Anélisis e interpretacion

Este es un aspecto muy importante en la medicion de las percepciones de las audiencias de
TC Television y quienes a pesar no consumir sus productos tienen una idea de lo que es como
medio de comunicacion, es asi que el 27,5 % que marcé La opcidn en desacuerdo no cree que
el canal de television haya perdido credibilidad, no obstante aparece un 24,2 % que si cree que
ha perdido credibilidad, es decir marcé la opcion de acuerdo, margen que hay que tomar en

consideracién al momento de la propuesta de mejora.
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Tabla 16
Pregunta 14. La informacién de TCTV es imparcial

Informacién que Frecuencia Porcentaje véalido
transmite TC es
Imparcial
Totalmente de acuerdo 55 14,3 %
De acuerdo 134 34,8 %
Ni de acuerdo ni en 102 26,5%
desacuerdo
En desacuerdo 64 16,6 %
Totalmente en 30 78 %
desacuerdo
Total 385 100 %

Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta

Anélisis e interpretacion

Sobre la imparcialidad de los contenidos de TC Television el 34,8 % esté de acuerdo con que
el medio de comunicacion es imparcial es decir 134 personas de las 385 participantes, pero otro
porcentaje de 16,6 % estéa en desacuerdo lo que quiere decir que existe un publico incrédulo o
desconfiado de los mensajes que transmite TCTV y esto podria repercutir en la reputacion de la
empresa y la migracion de las audiencias, se tiene que prestar atencion también a ese 7,8 % que
esta en total desacuerdo porque se determina que hay un grupo totalmente incrédulo de la

imparcialidad del medio.
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Tabla 17
Pregunta 15. TCTV necesita mejorar su imagen

TC necesita mejorar su Frecuencia Porcentaje valido
imagen
Totalmente de acuerdo 124 32,2 %
De acuerdo 107 27,8 %
Ni de acuerdo ni en 51 13,2 %
desacuerdo
En desacuerdo 84 21,8 %
Totalmente en 19 4,9 %
desacuerdo
Total 385 100 %

Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta

Anélisis e interpretacion

El porcentaje méas alto en esta interrogante donde 124 personas respondieron que estan
totalmente de acuerdo en que TCTV necesita mejorar su imagen, esto indica que un 32,2 % de
los encuestados nota aspectos desfavorables para el medio de comunicacién mientras que un
21,8 % respondieron en desacuerdo lo que quiere decir que estan a gusto con la imagen que
proyecta el canal. Ese porcentaje alto de quienes creen que la empresa necesita mejorar su
imagen es un indicador importante para la medicidén de percepcion y las propuestas que se

planeen para trabajar esa debilidad.
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3.3. Focus Group

Tabla 18
Focus group participante 1
Katty Tobar Asistente de desarrollo humano
Pregunta Respuesta

¢ Conoce la Mision, Vision y Valores de
su empresa o al menos uno de ellos?

Si, entretener, educar e informar; ser el
canal de mayor produccién nacional al
2021 y sus valores ética, calidad, respeto
y honestidad.

¢Conoce los productos o programas
que ofrece TC Television?

Claro, noticias, revista familiar,
telenovela, fardndula y dramatizados
nacionales.

¢ Qué tan efectivos son los canales que
utiliza la empresa para mantenerlo
informado?

Honestamente si hay una falencia,
tenemos una intranet y correo electrénico
pero no todos los colaboradores tienen a
la mano una computadora o celular para
revisar la informacion.

¢ Qué aspectos destaca de su empresa
con relacién a otras similares?

Que es solvente, tiene historia y llega a
estratos que otras no llegan.

¢Qué comentarios  positivos 0
negativos escucha sobre la empresa en
los publicos externos y cémo
reacciona?

Todos quieren trabajar en TC y eso es
bueno, nunca escucho nada desfavorable
para la empresa.

¢, Cree usted que su empresa es publica
0 privada?

Es privada a pesar de estar bajo de la
administracion publica.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 19
Focus group participante 2
David Ruiz Asistente de produccion de noticias
Pregunta Respuesta

¢, Conoce la Mision, Vision y Valores de
su empresa o al menos uno de ellos?

Informar, entretener, educar, sus valores
son la ética, respeto y honestidad.

¢Conoce los productos o programas
gue ofrece TC Television?

Noticieros, farandula, novelas, series,
deportes, producciones nacionales.

¢ Qué tan efectivos son los canales que
utiliza la empresa para mantenerlo
informado?

En laempresa los canales que tenemos en
parte son buenos y en parte no, dentro de
mi departamento que es Noticias si
estamos informados de las labores que
realizamos y cualquier actividad, pero en
la empresa en general no sabemos lo que
pasa en otros departamentos, por ejemplo
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se utiliza un mail corporativo pero no
todos tienen un mail, y no todos tienen
acceso a una computadora

¢ Qué aspectos destaca de su empresa
con relacién a otras similares?

Somos lideres absolutos como dice
nuestro slogan

¢Qué comentarios  positivos 0
negativos escucha sobre la empresa en
los pulblicos externos y como
reacciona?

A mi no me lo han dicho, pero hay
comparieros reporteros que les llaman
borregos o prensa corrupta, pero son
comentarios que no afectan.

¢, Cree usted que su empresa es publica
0 privada?

Yo creo que es publica aunque se diga
que es privada, por todas las restricciones
que existen en el trabajo periodistico.

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 20
Focus group participante 3

Jorge Cervantes

Conductor

Pregunta

Respuesta

¢ Conoce la Mision, Vision y Valores de
su empresa o al menos uno de ellos?

No

¢Conoce los productos o programas
gue ofrece TC Television?

Programas concurso, noticas, deportes,
telenovelas.

¢ Qué tan efectivos son los canales que
utiliza la empresa para mantenerlo
informado?

Si son efectivos porque uno se entera de
lo que pasa por cualquier medio, ya sea
correo, via telefénica o verbalmente uno
se entera de cualquier cosa, creo que es
cien por ciento efectiva, aunque ha
pasado que a veces uno como no tiene
COrreo 0 no revisa y entonces cuando uno
se entera ya es tarde, por ese lado se diria
que un cincuenta por ciento no es tan
efectivo.

¢ Qué aspectos destaca de su empresa
con relacion a otras similares?

Somos los mejores, nos ven mas que a los
otros canales.

¢Qué comentarios  positivos 0
negativos escucha sobre la empresa en
los puablicos externos y c6mo
reacciona?

A mi siempre me felicitan por trabajar en
TC quieren saber cuanto gano, pero eso
no se dice.

¢, Cree usted que su empresa es publica
0 privada?

Ahi si no se, algunos dicen que es publica
pero los sueldos que se manejan algunos
son de empresa privada.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 21
Focus group participante 4

Daniel Constante

Pasante universitario

Pregunta

Respuesta

¢ Conoce la Mision, Vision y Valores
de su empresa o al menos uno de
ellos?

Su misién es Entretener, educar e
informar. Su vision es ser un canal lider
en produccion nacional.

Sus valores son la honestidad, ética |,
calidad, respeto y trabajo en equipo.

¢Conoce los productos o programas
gue ofrece TC Television?

Noticieros, revista familiar, telenovelas,
peliculas, caricaturas, farandula.

¢ Qué tan efectivos son los canales que
utiliza la empresa para mantenerlo
informado?

No tengo acceso a esos canales pero sé
que hay una intranet en la cual los
colaboradores pueden estar al tanto de lo
que se desarrolla en la empresa.

¢ Qué aspectos destaca de su empresa
con relacion a otras similares?

Escogi esta empresa para hacer mis
pasantia precisamente por todo lo bueno
que se dice de ella, en cuanto a liderazgo,
solidez e historia.

¢Qué comentarios  positivos 0
negativos escucha sobre la empresa en
los publicos externos y cémo
reacciona?

Como dije anteriormente los
comentarios por lo general son positivos,
por ejemplo que los sueldos son buenos.

¢, Cree usted que su empresa es publica
0 privada?

Sé que algo tiene que ver el gobierno
pero no lo tengo muy claro.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 22
Focus group participante 5
David Flor Realizador de Tv
Pregunta Respuesta

¢, Conoce la Mision, Vision y Valores de
su empresa o al menos uno de ellos?

Yo creo que nadie los recuerda, aungue
hace unos afos nos tomaban la leccion.

¢Conoce los productos o programas
gue ofrece TC Television?

Si, Produccidon nacional, produccion
independiente, noticieros, peliculas,
segmentos deportivos y farandula rosa.

¢ Qué tan efectivos son los canales que
utiliza la empresa para mantenerlo
informado?

Mientras tengas habilitado un correo creo
que es efectivo ese canal, aunque
también hay una intranet, pero por lo
general la gente comunica todo de boca
en boca.
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¢ Qué aspectos destaca de su empresa
con relacion a otras similares?

Bueno el trabajo en equipo y la
contratacion fija del personal y no
temporal como en otros canales.

¢Qué comentarios  positivos 0
negativos escucha sobre la empresa en
los publicos externos y como
reacciona?

Muchos le dicen el canal del estado, el
canal incautado y otros apelativos pero a
palabras necias oidos sordos.

¢, Cree usted que su empresa es publica
0 privada?

Es privada pero bajo un dominio o
manejo publico definitivamente.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 23
Focus group participante 6

Jairo Rosado

Seguridad

Pregunta

Respuesta

¢, Conoce la Misién, Visién y Valores de
su empresa o al menos uno de ellos?

No

¢ Conoce los productos o programas
que ofrece TC Television?

Noticias, farandula, peliculas, programas
concurso.

¢ Qué tan efectivos son los canales que
utiliza la empresa para mantenerlo
informado?

Tenemos un jefe directo que
generalmente nos comunica todo lo que
le llega a su correo y las disposiciones de
los directivos.

¢ Qué aspectos destaca de su empresa
con relacion a otras similares?

Es una empresa que te da estabilidad
laboral, tiene muchos afios y creo que no
peligra de quebrar.

¢Qué comentarios  positivos 0
negativos escucha sobre la empresa en

Ninguno

los puablicos externos y c6mo

reacciona?

¢ Cree usted que su empresa es publica Es privada dicen, pero algo tiene que ver
0 privada? el gobierno también.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 24
Focus group participante 7

Luis Galvez

Productor y Presentador de Noticias

Pregunta

Respuesta

¢, Conoce la Mision, Vision y Valores
de su empresa o0 al menos uno de
ellos?

Mision: satisfacer las necesidades de la
audiencia en cuanto a informacion,
educacion y entretenimiento:

Vision: Ser lider en produccion nacional
y estar a la vanguardia con la tecnologia.
Valores: respeto, ética, honestidad,
trabajo en equipo.

¢ Conoce los productos o programas
que ofrece TC Television?

Noticieros, revista familiar, telenovelas,
peliculas, series nacionales, farandula.

¢ Qué tan efectivos son los canales que
utiliza la empresa para mantenerlo
informado?

Mientras el colaborador se preocupe de
lo que sucede o se desarrolla dentro de la
empresa los canales van a ser efectivos
pero muchos no le prestan asunto.

¢ Qué aspectos destaca de su empresa
con relacion a otras similares?

Te brinda oportunidad de crecimiento
profesional y con ello mejora tu
economia 'y es un medio de
comunicacion que tiene credibilidad y
buena reputacion.

¢Qué comentarios  positivos 0
negativos escucha sobre la empresa en
los publicos externos y cémo
reacciona?

Mas que comentarios son preguntas, que
como esta el canal, que si nos pagan al
dia, que si van a sacar gente. Hay
informacién que es confidencial,
entonces es mejor evadirlas.

¢, Cree usted que su empresa es publica
0 privada?

La empresa sé que es privada pero forma
parte o esta regida por la Empresa Estatal
de Medios Publicos.

Fuente: Elaboracién propia

67



Tabla 25
Focus group participante 8

José Rodriguez

Camaradgrafo

Pregunta

Respuesta

¢ Conoce la Mision, Vision y Valores de
su empresa o al menos uno de ellos?

No

¢Conoce los productos o programas
gue ofrece TC Television?

Noticias, programas concurso, farandula

¢ Qué tan efectivos son los canales que
utiliza la empresa para mantenerlo
informado?

Nosotros los camardgrafos de noticias
nos enteramos de todo en las reuniones
diarias que se hacen en el departamento,
no todos tenemos los medios tecnoldgicos
para ver correos y otras cosas.

¢ Qué aspectos destaca de su empresa
con relacion a otras similares?

La estabilidad laboral de los trabajadores.

¢ Qué comentarios positivos o negativos
escucha sobre la empresa en los
publicos externos y como reacciona?

Suelen decir que el canal mantiene a los
otros medios incautados y que eso lo va a
Ilevar a la quiebra. No comento ni discuto
lo que no tengo claro.

¢ Cree usted que su empresa es publica
0 privada?

Cada vez que tenemos reuniones con el
comité de trabajadores se dice que se
mantiene como medio privado.

Fuente: Elaboracién propia

3.3.1 Anadlisis de los resultados del Focus Group realizado con trabajadores de diferentes

areas de TC Televisién

Una vez realizado el grupo focal con los trabajadores de las areas de recursos humanos,

noticias y operaciones se obtuvo resultados que serviran para los planes de mejora de la

comunicacion corporativa. Mas de la mitad de los participantes no tiene clara la mision visién

y valores de la empresa y quienes tienen un poco mas de conocimiento son los que laboran en

las areas donde manejan esta informacidn con frecuencia. En cuanto a los productos y servicios

de la institucion la mayoria conoce las producciones y programas que se transmiten en el medio,

aspecto importante para los mensajes que puedan difundir a los publicos externos.
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Sobre los canales de comunicacion que la empresa maneja, la mayoria considera que existen
los medios para enviar y recibir los comunicados pero que muchos no lo utilizan, es decir no se
ha motivado la utilizacidn de estas herramientas. Mientras tanto entre los aspectos que destacan
de la organizacion estan la estabilidad laboral, el crecimiento profesional y la reputacion de
TCTV. Al preguntarles si existen comentarios que levanten o bajen la reputacion del canal
respondieron que la mayoria de comentarios estan relacionados al supuesto manejo del medio y
su informacién por parte del gobierno central, los despidos frecuentes y una posible quiebra.

Aun asi, casi todos coinciden con que TC Television es un medio de comunicacién privado.

Pero también hubo comentarios buenos por ejemplo que les gustaria trabajar en TCTV que
es un canal que paga bien, que tiene buena sintonia e historia. Lo que indica que para muchas
personas la imagen del medio de comunicacion tiene un nivel alto y eso es positivo para la
organizacion, aunque se tendria que trabajar en las otras variables antes mencionadas que

podrian afectar la imagen y reputacion del canal.
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CAPITULO IV

PROPUESTA
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4.1. Antecedentes de la empresa TC Television Canal 10

Cadena Ecuatoriana de Television C.A CETV Canal 10 es una compafiia anonima de derecho
privado con finalidad de lucro, su objetivo es la prestacion de servicios publicos con
responsabilidad social, maneja fondos privados sin recibir partidas gubernamentales. Su
régimen legal aplicable es la Ley Organica de Comunicacion, el Codigo Civil, Ley de

Compaiiias, y demas normativas de caracter privado.

La empresa esta conformada por el Sistema Ecuatoriano de Radio y Television C.A. Se
transmite en todas las regiones del Ecuador a excepcidn de Galapagos, siendo su matriz la ciudad

de Guayaquil, esta ubicada en la Avenida de Las Américas y Abel Romeo Castillo.

Desde la integracion de video en linea, sefial HD, entre otros servicios, TCTV se convierte
en el pionero al implementar en Ecuador la tecnologia de Television Digital terrestre (TDT) la
empresa esta regulada por la Agencia de Regulacion y Control de Las Telecomunicaciones
(ARCOTEL) y mantiene los derechos de concesion de frecuencias para operar un canal de

television en Guayaquil, cuenta con 37 repetidoras otorgadas por el Estado Ecuatoriano.

TC Television transmite su programacion en el Ecuador desde 1969. Durante su gestion
TCTV se ha caracterizado por ser un medio que desarrolla varios géneros de produccion
nacional, en la actualidad es una empresa privada pero administrada por un fideicomiso del
Gobierno Nacional que se rige bajo tres principios como son la Mision, Vision y Valores.

Rendicion de Cuentas TCTV (2018)
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Misién

Satisfacer las necesidades de informacion, entretenimiento y educacion de las amas de casa

y otras audiencias, con personal calificado, ético y creativo, con responsabilidad social,

rentabilidad y solidez financiera.
Vision
Ser un canal de television lider que marca la diferencia, con programas entretenidos,

informativos y educativos, orientados tecnoldgica y rentablemente hacia la satisfaccion de la

audiencia, e incursionando con éxito en el mercado internacional.
Valores
Etica, calidad, respeto, trabajo en equipo y honestidad.

Consolidacion 2018

Audiencia

TC Television se ubicé en el primer lugar de sintonia presentando un crecimiento en todos sus

targets en el 2018 versus el 2017.

Share Promedio 2017

Amas de Casa Personas 18+

22,2 23,1

Share Promedio 2018

Hogares

25,1 25,5

Figura 5. Crecimiento de audiencia TC Television
Fuente: Tomado de Rendicion de cuentas TCTV (2018)

Amas de Casa Personas 18+

254
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Programacién y Produccion

La parrilla tiene contenido familiar que se ha actualizado de acuerdo a lo establecido por la Ley
Organica de Comunicacion. Con el programa De Casa en Casa aportamos informacion de todo
tipo, servicio social y a la comunidad. Ademas, en el 2018 TC Television presentd en su
Noticiero un Segmento de Ayuda Social donde se denuncia el caso y se busca la ayuda solidaria

de los televidentes.

A nivel consolidado en el Target ABC, TC Television lider6 con 29,25% de share el bloque de
20h30 a 21h30 correspondiente al periodo entre el 23 de enero al 7 de junio del 2018, asi mismo
a nivel consolidado en el Target ABC, TC Television alcanzé un promedio de 27,30% de share
en el bloque de 20h00 a 21h00 correspondiente al periodo entre el 11 junio al 3 de diciembre
del 2018 ubicandose en el segundo lugar. Se exhibi6é dentro de la parrilla de programacion
producciones audiovisuales nacionales propias y producciones nacionales independientes en un

65%.

Durante el afio 2018 continud con el cumplimento del contenido pluricultural y para ello destin6
un espacio dentro de la parrilla de programacién pluricultural. Con la finalidad de mejorar
progresivamente las condiciones de acceso y ejercicio de derechos de la comunicacion de las
personas con discapacidad, el canal cumplié con el Art. 37 estipulado en la Ley Orgénica de
Comunicacion, y durante el 2018 continu6 con el lenguaje de sefias en El Noticiero en sus tres
emisiones. A pesar de los datos que reflejan un incremento en la audiencia, en cuanto a inversion

publicitaria y facturacion se registra un decrecimiento. Rendicion de cuentas (TCTV, 2018)
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Figura 6. Situacion del Mercado TCTV
Fuente: Tomado de Rendicion de cuentas TCTV (2018)

$40.416.682,2
$47.744.485,2
$ 52.425.066,2
$54.797.395,2
$44.814.742,2

o
©
o~
<
©
=3
2
©
(]
v

$34.114.018,5
$35.979.779,4

<
o
o
9
o
=3
g
o
o
>

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Figura 7. Facturacion TCTV
Fuente: Tomado de Rendicion de cuentas TCTV (2018)

Redes Sociales

Pagina Web La unificacién y redisefio de la web institucional fue el pilar fundamental para
recuperar e incrementar las visitas, consiguiendo ademas el posicionamiento de la pagina a nivel

nacional como uno de los medios digitales mas visitados en el Ecuador.

Instagram Las cuentas de Instagram se consolidaron en el 2018 como las cuentas con méas
interaccion y mayor engagement logrando cerrar el afio con un total de 3 millones de seguidores,
esto hizo que ésta plataforma verifique la cuenta principal de TC Mi Canal, reconociendo de

esta manera la importancia e influencia que la misma tiene dentro de los medios ecuatorianos.
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4.2. Estrategias de reposicionamiento de la imagen de TC Television para mejorar la
percepcion de los publicos externos.
Una vez concluido el andlisis de los resultados de las encuestas, entrevistas y el focus group
es necesario plantear una propuesta de mejora para los puntos débiles hallados y pulir o
mantener aquellas acciones que hasta el momento han funcionado bien dentro de la
comunicacion que Tc Television canal 10 maneja con sus publicos internos y externos siendo

los segundos donde se pondra énfasis.

Con los aspectos relevantes encontrados en la investigacion y tomando en consideracion el
objetivo de la misma, que fue medir la percepcion que tienen los publicos de laimagen de TCTV
se determina qué; la principal falencia del medio de comunicacion frente a sus publicos se ubica
en dos de las dimensiones de la encuesta como son la Responsabilidad Social e Imagen y
Reputacion que a su vez van de la mano con el contenido de los productos que ofrece a su

audiencia.

El resultado que arrojé el estudio determina que un nimero significativo de los participantes
considera que el medio de comunicacion dentro de su contenido no tiene programas de interés
nacional, es decir de coyuntura politica, medio ambiente y responsabilidad social. Asi como
también dentro de su imagen y reputacion la percepcion de muchos es que la empresa ha perdido
credibilidad, que no es un canal privado y necesita mejorar su imagen, se entiende que el hecho
de que el medio forme parte de un fideicomiso hace que la percepcion de los publicos externos

esté relacionada a la linea editorial del medio de comunicacion.

Serd entonces en esos aspectos donde se trabajara con la propuesta de estrategias de

reposicionamiento de imagen de TC Television para mejorar la percepcion de sus publicos

75



externos es decir la imagen publica, estudio de Justo Villafafie (2002) y Capriotti (2013). La
propuesta para consideracion de los directivos de la empresa conlleva una planificacion e

inversion que debera ajustarse al presupuesto de la organizacion.

4.3. Planteamiento estratégico

Con los resultados obtenidos y la identificacion de las falencias comunicativas que hay para
interactuar con los publicos se plantean las estrategias y tacticas para mejorar esa comunicacion
y lograr que las audiencias conozcan mas de las actividades y productos que la empresa realiza,
por ejemplo: existe un segmento de ayuda social, pero es muy poco conocido por los publicos
externos. Se puede mejorar la percepcién de los publicos en cuanto a la imagen y credibilidad
atendiendo sus demandas o interrogantes con un mejor tratamiento de la informacion y

comunicacion.

De esta manera se identifican dos ejes tematicos en los cuales se trabajard con los canales
apropiados, herramientas tecnoldgicas y talento humano que goza de la simpatia de los
televidentes. Los ejes a considerar son la repotenciacion de las campafias de ayuda y
compromiso social y la mejora de la imagen y reputacion. a continuacion, se plantean las

estrategias.

Estrategia 1

Conformacion de equipo de comunicacion

Para la consecucion de las acciones estratégicas es necesario conformar un equipo de trabajo
y un area de comunicacion estratégica que no existe en el medio de comunicacion y actualmente
en las empresas es esencial tener un equipo de comunicacion para el manejo de los mensajes

internos y externos.
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Objetivo

Dotar a la empresa de un departamento para la gestion de la comunicacion interna y externa
de la organizacion donde se manejaran todos los temas relacionados a la comunicacién

organizacional.

Tacticas

Contratacion de un especialista en comunicacion corporativa para que asuma el rol de

Director de Comunicacion.

Realizar reclutamiento interno para la conformacién del equipo de comunicacion.

Seleccién de un Comunity Manager para que forme parte del equipo de trabajo encargado de la

gestion de las redes sociales.

Incluir al equipo a los colaboradores encargados de las relaciones pablicas del medio de

comunicacion.

Elaborar una agenda de medios de comunicacion y otras empresas de interés para la difusion

de los mensajes externos.

Tabla 26
Estrategia 1 Equipo de comunicacion

Equipo de comunicacion
Tactica Actividad Periodo Presupuesto Indicadores

Convocatoria, Se tomaré en cuenta

Contratacion revision de Entreel 1y para el perfil la

de perfiles y el 15 de $1.200 experiencia del

comunicador seleccion de noviembre mensuales profesional y los
estratégico prospecto para de 2019 resultados obtenidos

DIRCOM en otras
organizaciones.
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Reclutamiento

Toma de
prueba para

Se considerara a los
colaboradores que han
tenido funciones

Interno aspirantes y Entreel 1y Talento
seleccion de el 15de humano de la relacionadas a la
dos personas noviembre empresa gestion de redes
para el nuevo de 2019 sociales y relaciones
equipo de publicas.
comunicacion
Incluir en el
Seleccién de equipo al Existe un colaborador
Comunity colaborador 16 de Talento encargado de la redes
Manager que gestiona noviembre | Humano de la | sociales de la empresa
las redes de 2019 empresa quien asumiria ese rol
sociales
Unificacion de
Incluir equipo equipo de 16 de Talento Revisar la estructura
de RRPP comunicacion | noviembre | Humanodela | organizacional para
y Relaciones de 2019 empresa reorganizar las
Publicas funciones y jerarquias
de ambos areas.
Elaborar un
banco de datos En un mes debera estar
Elaboracion de | detodoslos | Entreel 16y Talento lista la agenda y
agenda de medios de el 21 de Humano de la empezar a hacer
medios comunicacion | noviembre empresa contacto con los
con los cuales de 2019 medios y agencias para
se trabajara o conocer estos nuevos
solicitara grupos de interés y su
cobertura aporte con la empresa.
Construir un
manual para Revision del manual
Elaboracion de estar Entreel 21y Talento en 10 dias para
Manual de preparados el 30 de Humano de la agregar, eliminar o
Crisis ante cualquier | noviembre empresa corregir aspectos
amenaza para del 2019 necesarios todos los

la imagen y dias hasta que se
reputacion de concluya.
la empresa.

Fuente: Elaboracién propia
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Estrategia 2

Responsabilidad Social

Las acciones de responsabilidad social son de gran aporte para el desarrollo de la sociedad y
contribuyen con el medio ambiente, pero ademas fortalecen la imagen institucional de una
empresa al sumarse a las propuestas de otras organizaciones y aportando con iniciativas propias

que repercuten en la competitividad y el crecimiento econémico.

Una de las estrategias que se propone es la participacion en programas de responsabilidad
social y difundir los segmentos de ayuda que el medio de comunicacién mantiene en dos
programas como De Casa En Casa y El Noticiero pero que segun las encuestas son poco
conocidos.

Objetivo:

Dar a conocer a los medios de comunicacion radial, escritos y alternativos, asi como a las
audiencias potenciales o esporadicas sobre los segmentos de ayuda social que se producen en

TC Television y su participacion en programas de sostenibilidad.
Tacticas

Crear un canal de comunicacion entre el medio y las audiencias para que expongan sus casos

o0 necesidades ejemplo, linea telefonica, WhatsApp, correo. Chat en linea.

Promocionar durante toda la programacion y en las redes sociales los temas de ayuda social

que se hayan realizado.
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Exponer a través de estos mismos medios los casos que hayan tenido respuesta o hayan
recibido ayuda para mostrar que la ayuda es integral y no se limita solo a la elaboracién de un

reportaje.

Invitar a los talentos de pantalla a participar de las entrevistas o visitas a los beneficiarios de

las ayudas sociales.

Participar de campafias en alianza con otras organizaciones relacionadas al cuidado del

ecosistema en programas como plantacion de arboles, limpieza de las playas y reciclaje.

Realizar alianzas estratégicas con fundaciones que realizan campafias de reciclaje a nivel

nacional.

Involucrarse en campafias de empresas dedicadas al aseo de las calles como Puerto Limpio,

para concienciar a las personas sobre el cuidado y limpieza de la ciudad.

Tabla 27
Estrategia 2 Responsabilidad Social

Estrategia 2 Responsabilidad Social
Téactica Actividad Periodo Presupuesto o Indicadores
Recurso
Crear chats
online, De Lunes a Recursos Llevar registro de
Creacion de habilitar Viernes entre 9 | existentes en la llamadas y
canal de whatsapp o y 12 del diay empresa mensajes para
comunicacién linea entre 3y 5de medir las
telefonica, la tarde interacciones.
difundir estos
canales de
comunicacion
Promocionar Dos veces al Espacio en la
los reportajes | dia durante una parrilla o Revision periddica
Promocién en de casos de tres dias en la pautas de (cada mes)
redes socialesy | ayuda social programacion | programacion, Para revisar las
programacion durante la y dos veces redes sociales, | visualizaciones en
programacion | todos los dias | talento humano | las redes sociales.
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y en Twitter, en redes Yy recursos
Facebook e sociales técnicos de la
Instagram empresa
Dos veces al Espacio en la
Difundir los | dia durante una parrilla o Hacer una
Difusion de casos resueltos | tres diasen la pautas de evaluacion mensual
resultados en de ayuda programacion | programacion, de los resultados
ayuda social social dandole | ydosveces | redessocialesy | con el equipo de
créditoalos | todos los dias | talento humano | analisis y rating
benefactores en redes de la empresa
sociales
Invitar a los Analizar la
Invitacion de actores, reaccion del
talentos de presentadores Una o dos Talento publico o
pantalla y animadores a | veces al mes humano de la beneficiarios al
las coberturas cada talento empresa recibir las visitas
de ayuda (una vez al mes)
social
Talento Se revisaran las
Campanias Participacion | Participacion humano de la publicaciones,
junto a otras en siembraton | semestral, dos | empresay una actividad y
organizaciones y fundacion veces al afio inversion hashtags utilizados
iguana maxima de 500 | en las campafias.

dolares al afio.

Realizacion de Talento Se evaluara junto a
Alianzas con campafias de | Unevento por | humano de la la organizacion
fundaciones recoleccion de | actividad al empresay aliada el resultado
plastico en las | afio, maximo gastos de la campafia.
playas y dos logisticos (una vez al afio con
tapaton actividades. | maximo de 500 | cada institucién)
dolares
Grabacion de Talento Se medird las
Campafias con spots con Participacion humano y interacciones en las
empresas de talentos de de dos a tres gastos de redes sociales y los
aseo cantonal pantalla con veces al afo. logistica resultados que
mensajes de méaximo 200 | obtenga la empresa
cultura de dolares aliada.
limpieza

Fuente: Elaboracion Propia
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Estrategia 3

Imagen y reputacion

Como ya se ha revisado los conceptos de imagen y reputacion se conoce que la imagen no es
otra cosa que lo que el pablico percibe de la organizacion méas no lo que la empresa dice que es.
Tomando en consideracion la mision, vision y valores de TC Television nace la necesidad de
transmitir esos principios que forman parte de la identidad del canal de televisidn a sus publicos,
hablamos de la educacion, responsabilidad social, un canal que marca la diferencia en su
programacion, que busca un alcance internacional pero ademas promueve respeto, ética y

honestidad.

Objetivo:

Gestionar los atributos de la organizacion para que sean conocidos por la audiencia de TC
Television que a su vez se sentird identificada con la marca y el eslogan de la institucion.

Tacticas

Realizacion de un concurso a través de internet donde los participantes tendran que elaborar
un logotipo o slogan para TC Televisidn, con una preseleccion de propuestas y posterior

premiacion con dinero en efectivo.

Participacion de las audiencias en un video institucional del canal, cuyos participantes seran
escogidos mediante un concurso previo que los motiva a ver la programacion del dia y responder

a las trivias a traves de una linea WhatsApp.
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Realizacion de campafia con los talentos de pantalla para promover el respeto, la amabilidad,

la ética el trabajo en equipo y otros valores que tiene la corporacion y se transmitiran a sus

publicos.

Concurso para estudiantes de comunicacion donde se elegira “El Mejor Reportaje” alineado

al trabajo comunitario o ayuda social. Sera necesario hacer alianzas con las universidades para

que realicen un concurso interno y los ganadores de cada institucion participaran con su nota

periodistica que saldra al aire en el Noticiero matutino y en las redes sociales del medio.

Creacién de un segmento de entrevistas a figuras politicas y representantes del gobierno con

invitacion de publicos diversos como; estudiantes, trabajadores y amas de casa.

Tour para conocer parte de las instalaciones de TCTV y como se producen los programas de

television, con el fin de que las audiencias vean a la empresa desde adentro y exista un mayor

vinculo.

Tabla 28

Estrategia 3 Imagen y Reputacion

Estrategia 3 Imagen y Reputacion
Téactica Actividad Periodo Presupuesto o Indicadores
Recurso
Realizacion de Talento
unconcursoe | Unavez al humano Se revisara la
Concurso invitacién a afio en el existentes de la capacidad de
logotipo y participar a periodo empresay convocatoria y el
eslogan través de 2019-2020 | premio parael | interés que existe entre
internet ganador 1000 los participantes.
dolares
Realizacion de Talento
CONCUrso y Una vez al Humano y Se revisard las lineas
Elaboracién Grabacion de afio en el recursos habilitadas para
de video video clip periodo técnicos de la Ilamadas y whatsapp
institucional institucional 2019-2020 empresa mas ademas de las redes
600 dolares en | sociales para conocer
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con los gastos de la reaccion de los
ganadores logistica y televidentes.
alimentacion
Grabacion de Recurso
videos con los Un video humano y Se relacionaré con el
Realizacion y talentos de cada dos técnico de la rating del programa
difusion de pantalla con meses empresa donde sea pautada y
campafa de mensajes 6 videos al 300 ddlares las interacciones en las
valores educativos ano para redes sociales.
imprevistos y
alimentacion
Coordinacion Se considerara la
con capacidad de
Concurso para | universidades, | Se realizaran Talento convocatoria y se
estudiantes Convocatoria, tres humano de la relacionara con el
seleccién de concurso al empresa rating del programa
reportajes y afio cada donde sea pautada y
premiacién al | cuatro meses las interacciones en las
ganador redes sociales.
Talento
Trabajo humano de la | Analisis de rating del
Segmento de creativo para | Grabaciény | empresayuna | programa para medir la
entrevistas con nuevo salida al aire inversion aceptacion del puablico
temas politicos | segmentode | unavezala méaxima de y Sus comentarios a
entrevistas y su semana 5.000 délares al | través de las lineas
produccion afio por habilitadas y redes
escenografiay | sociales.
otros
Concurso via | Visitaa los
Tour redes sociales sets de Talento
instalaciones y grabacion, humano de la | Evaluacion trimestral
de TC programacion areas empresa. (area | del resultado de la
Television diaria para creativas y de actividad y respuesta
elegir al grupo | redaccion de | comunicacion) | de las audiencias.
visitante noticias una
vez cada tres
meses.

Fuente: Elaboracion propia

INVERSION TOTAL: 8.100 ddlares anuales
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4.4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.4.1. Conclusiones

La investigacion permitio determinar cual es la percepcion que tienen los publicos de TC
Television sobre su imagen y reputacion a través del método cualitativo y cuantitativo que se
aplico en el estudio, y se concluye que existe la probabilidad de riesgo reputacional por el
porcentaje de televidentes que creen que TCTV pertenece al estado y maneja una linea editorial
sesgada, lo que podria generar migracion de la audiencia, de esta manera se logré el objetivo
general del trabajo; pero ademas con el cuestionario y el analisis de la audiencia se pudo conocer
que existen pablicos cautivos en otros canales de television uno de ellos principal competencia
de TCTV, es decir, ECUAVISA que esta en el segundo lugar de preferencia de las audiencias

segun la encuesta aplicada.

Tras la recopilaciéon del marco teérico se conocieron conceptos fundamentales para poder
seguir el camino de la Auditoria de Imagen Organizacional y establecer la diferencia y relacién
entre la identidad e imagen corporativa, asi como el paso de una a la otra, ademas de definir el
significado de reputacion y la importancia en una organizacion. En dicho apartado se cumplio
el primer objetivo especifico, es decir se Determiné Cuales son las Bases Tedricas del Estudio
cuyos principales postulados fueron Villafafie, Costas y Capriotti, pero también se revisaron

algunos casos de otros autores que han seguido la misma linea de estudio.

El segundo objetivo especifico buscaba Conocer cual es la Percepcidn de los Puablicos de
TCTYV para identificar los aspectos negativos y positivos de la organizacion, de ahi que se
aplico una metodologia para la obtencion de resultados con base en el problema de estudio

ligado a la percepcion que tienen los publicos sobre la imagen de TC Television que incluye
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también a los publicos internos y la comunicacion organizacional, para detectar las falencias en
el manejo de la comunicacion dentro y fuera de ella con el fin de proponer acciones de mejoras
y mantener los aspectos positivos encontrados para que la comunicacion sostenga el mismo

Ccurso pero con ciertas adaptaciones aplicadas con las nuevas propuestas.

Entre los detalles hallados en la investigacion en lo que respecta a la comunicacion interna,
se identificd el uso de herramientas para la emision y recepcién de comunicados pero que no
estan al alcance de todos los colaboradores, quienes utilizan canales empiricos como lo es el
mensaje boca a boca. Otro detalle importante también es el desconocimiento de la cultura
corporativa, fueron pocos los colaboradores que participaron en el focus group los que conocian
la mision, visién, valores y principios de la organizacion, asi como unos cuantos confunden el

eslogan actual con los de afios anteriores.

El gerente de la organizacion reconocio que las auditorias aplicadas periddicamente en la
empresa estan basicamente relacionadas al aspecto financiero, sin embargo, en el area
comunicacional nunca se ha aplicado, de hecho, no existe en el medio de comunicacion un
departamento que maneje la comunicacién corporativa, solo hay un departamento de relaciones
publicas que gestiona todos los procedimientos que atafien a las relaciones con los publicos

externos.

Entre las fortalezas de la empresa se determind que su historia como medio de comunicacion
en el pais y las producciones realizadas en el medio marcan relevancia entre los otros medios
de comunicacion, ademas del target al que estan enfocados sus productos y los talentos de

pantalla gozan de mucho afecto del publico televidente, esto permite ademas que otros grupos
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de interés como sus patrocinadores se muestren atraidos para mantener relaciones comerciales

con el medio de comunicacion mas visto en Guayaquil segun las encuestas.

Una vez identificadas las falencias y atributos que tiene TC Television Canal 10 se aplico el
tercer objetivo especifico planteado, se Propuso Estrategias para el Reposicionamiento de la
Imagen de TC Television que permitiran mejorar la percepcion de los pablicos externos del
medio de comunicacion, con la aplicacion de tacticas y el desarrollo de actividades con su
respectivo célculo de presupuesto y revision de indicadores para la evaluacion del programa

aplicado que se llevara a cabo en el periodo 2019-2020.

Es importantes mencionar que durante el desarrollo de la investigacion en su Ultima fase, TC
Television se vio inmerso en criticas por parte de la audiencia, al enfrentar una crisis politica y
econdmica en el pais que genero rechazo y confusion en los televidentes por la informacion que
circulaba en los medios alternativos de comunicacion y que segun muchas personas que se
pronunciaron a través de las redes sociales, la informacion transmitida en esos dias de caos no
fue veraz y tenia inclinacion a favor del gobierno de turno. Si bien no fue el Unico medio de
comunicacion que enfrentd el ataque mediatico, su equipo humano fue el més afectado al

experimentar rechazo y criticas inclusive de sus mas fieles seguidores.

4.4.2. Recomendaciones
Tras concluir la investigacion es necesario plantear algunas recomendaciones que ademas de
la propuesta detallada permitiran mejorar la comunicacion interna y externa de la empresa y con
ello una mejora en su imagen y reputacion. A pesar de la sintonia y rating que mantiene el canal
es recomendable aplicar ciertas estrategias para que esta audiencia se mantenga cautiva, mejorar

la parrilla de programacion seria el primer paso y lo mas importante comunicar periédicamente
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no solo el producto nuevo, sino también todo el catalogo que ofrece el medio a través de la

pantalla y las redes sociales que maneja el canal.

Seréd necesario para futuras investigaciones escudrifiar otras propuestas relacionadas a la
imagen y reputacion de las organizaciones que, si bien no tienen mucho que ver con un medio
de comunicacion, a nivel empresarial cumplen los mismos pardmetros relacionados a la
percepcion que tienen los publicos sobre una organizacion dependiendo los mensajes que

transmitan y las acciones o comportamientos que estas manejen.

Las acciones utilizadas hasta el momento en TC Television y que han dado no excelentes
resultados, pero al menos han coadyuvado a las buenas relaciones con sus grupos de interés hay
mantenerlas como, por ejemplo, el redisefio de la pagina web y la gestion activa de las redes
sociales que permiten mayor interaccion con el pablico, asi como también la realizacion de
videos promocionales de acuerdo a las festividades de la ciudad como fiestas de independencia

y fundacion, aniversario del canal y visperas de navidad y fin de afio.

Se necesita ademas trabajar en el empoderamiento de los publicos internos de la empresa que
en la propuesta ha sido poco tratado al estar enfocada en su mayoria con la comunicacion
externa. Pero que se pueden aplicar mejoras en lo posterior como crear otros mecanismos para
la difusién de mensajes a los colaboradores que no tienen acceso a una computadora o
dispositivo mavil para conocer todo lo que se desarrolla a nivel organizacional, ademas de
realizar capacitaciones o actividades ludicas donde se transmita informacion de la cultura de la

empresa.

Seré esencial la aplicacion de una auditoria de imagen al menos una vez cada afio o dos

dependiendo el presupuesto que maneje la empresa, para detectar nuevas falencias que
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aparezcan en el camino para implementar cada cierto tiempo nuevas estrategias o mejorar las
existentes, con el fin de sostener la imagen y buena reputacion del medio de comunicacion.
Tendrd que elegirse y preparar a un vocero a través del departamento de comunicacion
previamente creado para que se pronuncie en momentos de crisis que toda organizacion puede

atravesar, y no perder esa conexion con los stakeholders.

El reconocimiento que TCTV ha tenido a lo largo del tiempo por ser uno de los canales
pioneros en la television nacional es una de las fortalezas que se debe cuidar, por lo tanto, su
personal operativo administrativo y talentos de pantalla deben tener frecuentes capacitaciones
relacionadas a lo que la empresa debe comunicar, desde su forma de vestir, comportamiento y
actitud frente a los puablicos externos, la cultura corporativa debe estar reflejada en sus

colaboradores.

A propdsito de la crisis politica que atraveso el pais, EI Noticiero un programa que ha gozado
durante mucho tiempo de credibilidad y confianza de las audiencias y que es considerado por
los publicos como la imagen y el ser del medio de comunicacion, debe manejar también
protocolos de respuesta ante los ataques mediaticos que pueda sufrir por grupos politicos que
logren influencia en los televidentes, de ahi que el director de comunicacion junto a su equipo
de trabajo debera tener listo un plan de comunicacion con acciones de respuesta en momentos
de crisis, tener en cuenta el manejo de mensajes a transmitir en respuesta a la presion que puedan
ejercer las audiencias en torno a la informacién que el canal difunde, ademas de trabajar en una
campana para recuperar la confianza del publico que podria cambiar su percepcion por los

problemas sociales del pais y la influencia politica.
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ANEXOS

1. Cuestionario de encuesta.

11018 Furcopciin de 1 Imagan o 15 Tewsitn Candl 10

Percepcion de la imagen de TC Televisién Canal 10

El presents cusslionano lene como obiplivg medr 18 parceptain de o8 pobiicos sobre 18 imagen de To
Talavisitn Canal 10 y forma parte e una trabajoe de investigacion pars tesis de postorado de ks
universidad ECOTEC, la ancuasta &5 andnima por o tantc no necasita agragar datos parsonalas, En
A3 NEM 0 Pregunta ENCorirar vanas cpooNEs DeDerd Seleccinar s0i0 LA cpocn en cada fem.

“Obligaterio

DATOS DEMOGRAFICOS

1. 1.- Usted se encuentra en este rango de edad *
Seteccions tna cpeién de acuerds o promedio de edad que tanga.
Marca solo wn Salo.

RRLEES
25-34
3544
4554
) Mas e 54

2 2~ Esle 05 su nivel de estudios
Elige una soka apcitn de acuerda a tus estudios terminacas o en curso.
Marca soia un Guato.

) Primesia
| Bachilaraio
1 Supsriar

) Protesonal

3. Usted reside en este sector de Guayaquil
Marea sofe un i,

MNorle
s
) Ganio
) Moroeste
Suroastn

F ion de la il

de TC Televi

Canal 10

DATOS DEMOGRAFICOS

LSl Fureopiin de l inages o TC Tdwisién Canal 10

B 5i- Ustad we T Telavision con frecusncia
Elige una opeiin consicerande que Muy fracuerts equivale a casi todos los dias y Ocasonalmente
quisre decir entre 10 dos veoss por semana y rara vez de 1a 3 veces al mes.
Marca 5o un duaio,

19102078

Muy Frecuznt=meriz
Fracucriemante
Ocasionaiments
Rara Vez

Munca

% &+ Usted se slente satisfecha con 12 programacién de Te Telewisién ©
Elija una 6ola opeitn,
MArca 5o un duai,

Mada salisiecho

Un paca satisfecha

| Salistecho

Muy satisfecho

1 Totakmerie satislecho

CONTENIDO

10, 7.- Esla vs I programacion quo profisr ver on Te Tabeviaian
Elige una apekin de acuerda al programa que mes disfrutas
Marca safo un du:

| Revista famiar

Maticlan

Dramatzados nacicnales
Mowelas

- Hay temas de Interés nacional ua na tratan en T Telavisién y an ctros canales s ©
Eja 54 criteric o percepeidn efja una opsién
Marca sofo un Gvalo.

Teaalmeria ds acusrio

Oe acuards.

I da acuardo i an cesacuarde
En desacuerdo

Totalmerie en desacuarda

1102098

Parcapoite do la imagen do TC Febevisitn Canal 10
4.1.- Usted 56 encuentra on este ranga do edad ©
Selecciane una apciin de acierda al pramedio de edad qus tenga.
s sl u dvala.
18-24
%34

35- 44
| A5 54

[ s de 54

. 2.« Este &5 5u nlvel de estudios ©

Eliga una sola opckdn de acusria a s ssudios lerminados o an curso
Marca 50l um dual.

. Usted reside en este sector de Guayaguil
Mares sola um dval

{ Parte

) s

AUDIENCIA

7. 4.- Hay un canal de televisidn nacional que mas ve *
e solo um dvala.
) ECUAVISA
RTS
| TELEAMAZONAS
GAMAVISHON
TC TELEVISION
CANAL UMD

Pariipeiien 0 I masgon g TC Febeviait Canal 10
12, 9.~ Estos cantenidos alrecan an olras canales y en TC Talevisin mo. ©
Marca sala um dvala
(' Ecologla y Caukada del medio amblente
Salud y Blanestar
Ecoramia y Palitica
Investigacon
(| CausaSocal
Ofras

RESPONSABILIDAD SOCIAL

14, 18- TE Talavisidn se praacupa por el madio ambianta y la socledad *
Marca soko L dvalk,

) Totaimente de acuerdo

) e acuerca

) Nide acuserda ni en desacusrda
1 En desacuerda

() Totsimente on desacucrdo

- 5i salicita ayuda social a To televisidn, usted recibe atencidn o respuesta *
Elja una apekin con base an una sxpanencs propls o Slguna refarancia gus 16rgs
arc,

7 Siemgm

) Casi Semp

1 Dcasianalments
| Casi Nunca
() Munca

IMAGEN Y REPUTACION

15, 12 Te Tebevision ss un medio privade *
Elja una soks opcitn con base en ks irdomacion que ha escuchado.
Marcae 2ok um dvak,

() Totamente de acuerdo
Do acuarda
Hi de acuerda ni en desacuerda
En desacuemia

| Entatal desacuerdo




AT Purupeiin e b irsrgus ta TC Tadwasién Cond 10

16. 13 En los ultimos afios Tc Television ha perdide credibilidad
Ellja una 5ola opoicn desda U punto da vista
Marca sofo un Svailo.

.

() Totakmanta de acusrdo
Da mcandn

) NI de acuerdc i &N cesacierc
En desacands
| Totalmente en desacusrda

17,14, La infarmacian que tranamite Te Television e imparcial ©
Elija uria sola oprign considerands la informacian gue e medio rasmile, es dedr & no exislen
prefarancias.
Marea i un duit,

Totalmente de acuerdo

) Oe acuards.

) Mi de acuerdc ri en desacuerdo
En desacunrde
| Entokal desacuerda

18, 18.» Tc Televisicn necesita mejorar su imagen *

Esta itoen 6o rafiare @ & conjunto de ideas, prejuicos, opiniones que usted percba an ka parte fisica

o moral te To Takgvision. EXja una opcion dé ACUAMID 3 BU PECERCN,
Marza sain un dualo,

) Totalmerite de acuerdo

D severdy.

) Mide acuerdo ni an desacuerde
() En desacuards

) Totalmerte en desacuanda

AUDIENCIA

19, 4.- Hay un canal de television nacional gue més ve *
Marca sofo wn Gvalo.

ECUMISA

| RTS

TELEAMAZONAS

GAMAVISION

TG TELEVISION

CANAL UNG

24, 9.- Estos contenidos ofrecen en otras canales y en TC Televisién na.
Marea salo um dralo.

() Ezalegia y Cuidada del matio sméienls

| Salud y Bienestar

Ecanamia y Politca

-
() Investigaciin
| Causa Social
() Giras

RESPONSABILIDAD SOCIAL

26, 10- TC Televisién so preocupa por el medic ambiente y la seciedad
Marca saio im cvai
() Tetalnients de acuerds
() Deacuerds
{1 Nide acieida i en desacugrds

{ ) Endesacuerda
) Totelmente en desacuerds

26 11.- Sl selicita ayeda sacial a Te telovislén, usted reciba atenclén o respuasta *
Elija una opeién con base en una exparincia propia o alguna relerencia gue ienga.
Marca sl um &

() Siempre

) Casi Siempre
) Dcasionalrsnta
() cas Munes
() Munca

L

IMAGEN Y REPUTACION

27 12.-Te Televizidn ez un media privads *
Elijis una ok opeion con base en b informicidn gue ha escuchada,

Marea salp um dvalo.

() Totalmente de acuertio

~ ) Deacuerds

() Nide acuanda ni en desacusrds
.':'} En desacuerda

j:. En lalal desatuardo

Paioapusin o li maggen g TC Tabavisiie Canal 10

20, 5.~ Usted ve Ts Televisian con frecuensia *

Elign una cpeicn canslderanda qua Muy frecusnts agunvals a casl odas ks dias y Ceasicralmants
quicre decir entra 1 o dos veces par samana y rara vez de 1 a 3 veces al mes,

Marca solo um drala.

' Muy Frecuenizmente

| Frecuantamarta

Ocasianalments

Rara Var

) Munca

21, 6.~ Usted 56 siants satisfeche con la programacion de Te Television *

Elja una sols opeitn.
Marcs sab um dvak.

") Nada satisfechn

Un poco satistecho
Sasfecha

Wy satisfocne

) Talahmentz salistecho

CONTENIDO

22.7.- Esta es la programacian que prefiers ver on Te Television

Flign una cpoitn di acuarde & programa que mas dslnilas
Marca sob i dvak,

() Ravista familiar

Naticias

Dramatizades nacknalis
Mavelas

Farinouta

) Nirgura

23, B.- Hay teinas de iverks nacional qise io ratan on Te Taleviaidn y &0 alfos canabes ai °

Bajo su oriteria o percepodn elia una apeian
Marca sl um dvala.

() Tot@ments de acierde

D acuensa

i cla aeasnda ni en desacuana
En desacuenta

Totalmanta an dasacusrio

24,13 En los Gitimas afies Te Telovisian ha perdida cradibilidad

Elja una sola opeidn desde su punto de visla
Marza safo un dvala,

) Totaimanta de acuerdo
) De seuerdo
| Mid acuarda ni sn desacuarde
~ ) En dezacuends
() Toliment n desasuardo

24,14« La infermackén que transmite Te Televishén es imparclal *

Bl una sola ap<idn considaranda |a informacidn que &l medio irasmita, a5 deck 5l na axisten
prafarentias.
Marza safo un i,

Tolaimenis de acuerdo
) Do acuerde

) i de acuerda i en desacuerdo
| En desacuerde
| En tatal desacusrdo

30, 15.- Te Televisién nacesiia mejorar su imagen ©

Esle ftem se refiere a el conjunta de ideas. prejuicios, opirianes que usled perciba en | parls fisica
o mral da T Televisién, Elja una opcidn de acuerdn & su percapaiin,
Marca safo un dual.

() Tot@imenta de aouerdo

) De acuerdn

| Nida acuarda ni en desacusrdo
) En desacusrda

() Tolakmanta an desacuerdo
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2. Total, encuestas respondidas

B 00 4
~ - S
PREGL

—— UNTAS respuestas (R

.

385 respuestas

Mensaje para los encuestados

=
.=I=I=li=. INDIVIDUAL

Fuente: Elaboracion Google Forms (2019)

3.- Graficos Tabulacidon Encuestas

1.- Usted se encuentra en este rango de edad

Mds de 54

7,8% 35-44

25 - 34 31,9%

23,9%

45 - 54 18 - 24

19,7% 16,6%

Figura 8. Tabulacion pregunta 1

Fuente: Elaboracién Google Forms (2019)

2.- Este es su nivel de estudios

Primaria

1.8%

Bachillerato

30.4% Superior
41,3%

Profesional
26.,5%

Figura 9. Tabulacion de la pregunta 2
Fuente: Elaboracion Google Forms (2019)
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3.- Usted reside en este sector de Guayaquil

Noroeste
8,0%
Suroeste 28 ?;'
12.2% o
Centro
9.3%
Norte
42.0%

Figura 10. Tabulacion de pregunta 3
Fuente: Elaboracién google forms (2019)

4.- Hay un canal de television nacional que mas ve
GAMAVISION

TELEAMAZONAS
5 7%

Figura 11. Tabulacion pregunta 4
Fuente: Elaboracion Google forms (2019)

5.- Usted ve Tc Television con frecuencia

Nunca
1.8%
Rara Vex
15,1%

Frecuentemente
38,4%

M Frecuente...

Ocasionalmente
22.9%

Figura 12. Tabulacion pregunta 5
Fuente: Elaboracién Google forms (2019)



6.- Usted se siente satisfecho con la programacion
de Tc Television

Totalmente satisfecho

11,9%
zlc‘;: satisfecho Satisfecho
: 36,9%

Muy satisfecho
15,1%

Un poco satisfecho
26,2%

Figura 13. Tabulacion pregunta 6
Fuente: Elaboracion Google forms (2019)

7.- Esta es la programacién que prefiere ver

Ninguna

3.6%

Faréndula

4.4%

Revista familiar
11.7%

Novelas

7 8%
Dramatizades
7.3%

Noticias
65,2%

Figura 14. Tabulacion pregunta 7
Fuente: Elaboracion Google forms (2019)

E.- Hay femas de interées nacional gque no tratan en
Tc Television y en ofros canales s

Totalmente en de...
4. 9%
Totalmente de ac...

18.4%

En desacuerdo
16,.6%

De acuerdo
32.5%

Figura 15. Tabulacion pregunta 8
Fuente: Elaboracién Google forms (2019)
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9.- Estos contenidos ofrecen en ofros canales y en
TC Television no.

Ecologia y Cuidado...

10 4% Economia y Politica

15.6%

__Salud y Bienestar
13.8%

Investigacién
24 9%

4.2%
Otros, especifique
0.3%

Figura 16. Tabulacion pregunta 9
Fuente: Elaboracion Google forms (2019)

70.- TC Television se preocupa por el medio
ambiente y Ia sociedad

Totalmente en de.. En-d g

2.1%
Totalmente de ac... 10,1%

17.1%

Ni de acuerdo ni...
32.7%

De acuerdo
37.9%

Figura 17. Tabulacion pregunta 10
Fuente: Elaboracion Google forms (2019)

7117.- Si solicita ayuda social a Tc ftelevision, usted
recibe atencion o respuesta

?Qerzg: € Ocasionclzmger;f;o
Nunca

9.4%

Casi Nunca i Si

11 4% G

Figura 18. Tabulacién pregunta 11
Fuente: Elaboracion Google forms (2019)
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12.- Tc Televisién es un medio privado

Totalmente de De acuerdo
15,3% 20,3%
En total
14 0% S

=2 Ni de acuerdo ni

22.9%

En desacuerdo
27.5%

Figura 19. Tabulacién Pregunta
Fuente: Elaboracion Google forms (2019)

713.- En los ultimos arnos Tc Television ha perdido
credibilidad

Totalmente en de..
10,6%

En desacuerdo

27.5%
Totalmente de ac...
18,.4%
Ni de acuerdo ni... De acuerdo
19.2% 24.2%

Figura 20. Tabulacion pregunta 13
Fuente: Elaboracion Google forms (2019)

14.- La informacion que transmite Tc Television es
imparcial

Totalmente de ac...
14 3%

En total desacuer...

De acuerdo

7,8%

Ni de acuerdo ni...
26.5%

34,8%

En desacuerdo

Figura 21. Tabulacién pregunta 14
Fuente: Elaboracién Google forms (2019)

16,6%
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15.- Tc Television necesita mejorar su imagen

Totalmente en

Ni de acuerdo ni
4.9% 13,2%
De acuerdo
27.8%
Totalmente de
32,2%
En desacuerdo
21,8%

Figura 22. Tabulacion Pregunta 15
Fuente: Elaboracién Google forms (2019)
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4. Solicitud y aprobacion TC Television

Guayaquil, Agosto 20 de 2019

Sr. Ing.
Tomés Chang

Gerente General Tc television

Saludos Cordiales:

La presente es para solicltarle autorizacidn e informacion refacionada a la comunicacion interna y
externa que maneja Tc Television entre otres datos que vinculen la “Imagen Corporativa” de la
empresa a |a que orgullosamente pertenezco.

La necesidad de dicha informacién es para mi trabajo de titulacion en la Universidad ECOTEC del
cantdn Samboronddn, donde curso la carrera de posgrado en Comunicacion Estratégica y cuya
tesis para la obtencion del titulo de magister titula "Auditoria De Imagen Corporativa de Tc
Television Canal 10 en Guayaquil” el objetive es conocer la percepcidn de los publicos a cerca de la
imagen del medio de comunicacion desde que forma parte de un fideicomiso,

Con este trabajo se busca ademas proponer un "Plan de Relaciones Publicas” parz mejorar la
imagen y reputacion del canal, En el proceso de elaboraclidn de la tesis y el trabajo metodoldgico
se realizardn encuestas a los piblicos internos y externos, ademds de una entrevista 2 uno o dos
directivos de la organizacion.

Es importante recalcar que la Investigacién es un aporte netamente educativo y social, el mismo
que serd un importante aparte para la empresa en la aplicacion de estrateglas de comunicacion
para una mejora de 13 Imagen corporativa. La informacion recopilada tendrd un tratamiento
confidenclal y se respetardn las sugerencias para su Uso,

De antemano agradezco su apertura y colaboracion para la consecucién exitosa del trabajo
académico.

Atentamente,

#

Ledo Stalin Baquerizo
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