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Resumen

La investigacion que se presenta consta de elementos importantes que integran el disefio de un Plan de comunicacion
Interno y Externo con un enfoque que privilegia la buena gestion de marca de la UPEC, como instrumento para mejorar
el posicionamiento de la misma en la provincia del Carchi. Inicialmente se efectuo un andlisis a través de la pirdmide de
marca, BRANDZ, siendo esta una herramienta muy valiosa que ayuda a obtener datos sobre las marcas mds
importantes sobre la base de estudios hechos a los consumidores, para conocer el verdadero valor que hay en las
mentes con la relacion a la marca universitaria. También se hizo un andlisis situacional interno y externo de la UPEC, en
el cual se observo que existe una inadecuada gestion de la marca UPEC, para solucionar esta circunstancia se ha
planteado la elaboracion de un Plan de Comunicacion Interno y Externo. Seguidamente, se establece un marco tedrico,
en el cual, se han definido temdticas y conceptos fundamentales que permiten comprender y entender la estructura y
elementos esenciales del Plan de comunicacion, ademds se analiza la Fundamentacion Legal, filosdfica y cientifica de la
investigacion.

Otro elemento importante de este trabajo investigativo es el componente metodoldgico, para su desarrollo se recopilo
informacion, con una muestra de 384 individuos, entre estudiantes de tercero bachillerato, padres de familia de la
provincia del Carchi y estudiantes, docentes, trabajadores y funcionarios de la UPEC. Esta informacion se la obtuvo
mediante la aplicacion de una encuesta estructurada. Los resultados que arrojo este estudio determinaron que existe
una inadecuada gestion de la marca UPEC que inciden en su posicionamiento de la provincia, provocadas de estrategias
de comunicacion interna y externas inadecuadas.

Palabras claves - Keywords: Gestidon de marca, Plan de comunicacion Interno y Externo, y posicionamiento.
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Abstract

The research presented has important elements that make up the design of a Strategic Internal and External
communication with an approach that favors good brand management UPEC as a tool to improve the positioning of it
in the province of Carchi. Initially an analysis was performed through the brand pyramid, BRANDZ, this being a very
valuable tool that helps to obtain data on the most important brands on the basis of studies done to consumers, to
know the true value is in the minds with regard to university brand. There was also an internal and external situation
analysis of UPEC, in which it was observed that there is inadequate UPEC brand management, to solve this situation has
raised the development of a Strategic Plan Internal and External Communication. Next, a theoretical framework is
established, which were defined themes and concepts that provide insights and understanding the structure and
essential elements of the communication plan also discusses the Legal Foundations, philosophical, and scientific
research.

Another important element of this research work is the methodological component, for development information was
collected with a sample of 384 individuals, including third school students, parents Carchi province and students,
teachers, workers and officials UPEC. This information is obtained by applying a structured survey. The results through
this study determined that there is inadequate UPEC brand management affecting its positioning in the province,
caused strategies inadequate internal and external communication.

Keywords: Brand Management, Strategic Plan internal and external communication, and positioning
1. Introduccién

El 5 de abril del 2006, el pueblo de Carchi, identificado por su espiritu de trabajo autogestionado, consoliddé una
aspiracion de la creacion de la Universidad Politécnica Estatal de Carchi, con el fin de generar solucién a los problemas,
el proceso de acreditacién que se efectuo en el afio (2012), ha permitido definir algunos conceptos de posicionamiento
y definir realmente quien es, que hace, donde esta, hacia donde va y se ha planteado el interrogante de cdmo se
desarrolla la marca UPEC. En este sentido, la mayor parte de los problemas que se viene generando en la marca UPEC,
es el posicionamiento en la mente de las personas, que a su vez permite ayudar a mejorar el concepto de marca, y
comunicar a los clientes una serie de valores y experiencias, vinculando emocionalmente al consumidor con la marca.

Mediante un analisis situacional interno y externo de la Universidad, se pudo conocer sus fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas para genera estrategias encaminadas a solucionar el problema.

La gestion de marca o también conocido como Branding, describe los esfuerzos de mercadeo que hacen las
organizaciones para desarrollar y administrar su marca, permitiendo lograr una posicién fuerte en el mercado.

Mediante esta investigacion, que fue desarrollada en la provincia del Carchi, se puede recomendar una propuesta de
solucién al bajo posicionamiento de la marca, para generar confianza, efectividad, respeto y bienestar; definiendo
quiénes somos y que ofrecemos para mantener perdurabilidad e interés de nuestra marca a sus interesados en el
tiempo.

La gestidn de la marca es una herramienta que a través de una serie de estrategias y tdcticas tiene el fin de comunicar
los beneficios de la marca y que las personas la prefieran en lugar de otras, creando y transmitiendo la imagen de la
institucidn; proceso que parte de la identidad y proposiciéon de valor que deben ser activamente comunicadas a la
audiencia objetivo.
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Finalmente, la estructura del plan de comunicacién interno y externo contribuird a mejorar nuestro posicionamiento en
la provincia y sobre todo a lograr la coherencia que debe tener el mensaje que cree una huella, no solamente en la
mente del consumidor, sino en el corazén.

2. Materiales y Métodos

La modalidad de investigacion que se utilizo es de tipo cualitativa y cuantitativa, ya que se estudiara la gestion de marca
UPEC vy su incidencia en el posicionamiento en la provincia del Carchi, para conocer si su gestién es parte de la
aplicacion de un Plan de Comunicacion Interno y Externo.

Este estudio presenta un analisis interno y externo de la Universidad, determinado sus fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas. Con estas herramientas y con la ayuda de la pirdmide de BRANDZ, se propone estrategias y
tacticas de comunicacién, enfocada a mejorar el posicionamiento de la marca en su publico objetivo. El mercado
objetivo del posicionamiento lo conforman los estudiantes de tercero de bachillerato y padres de familia, de la
provincia del Carchi, asi como también los estudiantes, docentes, trabajadores y funcionarios de la Universidad
Politécnica Estatal del Carchi.

Se determind que en la provincia existen un total de 2096 estudiantes de terceros de bachillerato y padres de familia en
la provincia, y 435 estudiantes, 100 docentes y 80 trabajadores de la UPEC segln la Secretaria de Archivo — SIGEUN
(2012), siendo un total de 2711 individuos en el afio 2012; de los cuales se extrajo una muestra de 384 personas,
utilizando un nivel de confianza del 1.96%.
Para finalizar, la técnica que se utilizo para extraer informacién fue la encuesta y la entrevista.

3. Resultados y discusion
En lo que respecta a las encuestas aplicadas, los hallazgos fueron los siguientes:
Por lo que se puede observar en el grafico No. 1, es grande la diferencia del conocimiento y el lugar que ocupa la marca

en la mente de los estudiantes y padres de familia en la provincia del Carchi, por lo que se puede demostrar que existe
una inadecuada gestién de la marca UPEC y un bajo posicionamiento.
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Tabla No. 1

Tabla de contingencia ¢ Al hablar de educacidn superior, que universidad se le viene a la mente?

Actividad o
cargo
desempefiad
Pad ° Total
Estudi adres
de
ante -
familia
Recuento 27 1 28

ESPE % dentro de Actividad

0, 0, 0,
0 cargo desempefiado 9.0% 11% 7,2%

Recuento 77 3 80
UTN % dentro de Actividad
0, 0, 0,
0 cargo desempefiado 25,8% 3.3% 20,6%
Recuento 9 8 17
UTPL % dentro de Actividad
0, 0, 0,
0 cargo desempefiado 3,0% 8,9% 4.4%
¢Al hablar de Recuento 62 40 102

Educacion Superior,
gue universidad se le
viene a la mente?

UPEC % dentro de Actividad

0, 0, 0,
0 cargo desempefiado 20,7% | 44,4% | 26,2%

Recuento 9 14 23
UTE % dentro de Actividad
0, 0, 0,
0 cargo desempefiado 3.0% 15,6% | 5.9%
Recuento 8 5 13
UNIANDES 9% dentro de Actividad
0, 0, 0,
0 cargo desempefiado 2,1% 5.6% 3.3%
Recuento 107 19 126
OTRAS % dentro de Actividad
0, 0, 0,
0 cargo desempefiado 35,8% 21,1% | 32,4%
Recuento 299 90 389
Total % dentro de Actividad 100,0

100,0% | 100,0%

0 cargo desempefiado %
Fuente: investigacién de campo

Elaborado por: Christian Manosalvas

Grafico No. 1
¢Al hablar de educacién superior, que universidad se le viene a la mente?
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Fuente: investigaciéon de campo
Elaborado por: Christian Manosalvas
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Las encuestas califican que tanto los estudiantes y padres de familia, han escuchado hablar de la Universidad, pero el
mensaje que difunde la marca no es lo suficientemente de interés para generar un mayor posicionamiento y

credibilidad.
Tabla No.2

Tabla de contingencia ¢Ha escuchado hablar de la UPEC?

Actividad o cargo
desempefiado
Estudi Padres | Total
ante d?.
familia
Recuento 252 69 321
S| % dentro de
JHa Actividad o cargo | 84,6% 78,4% 83,2%
escuchado desempefiado
hablar de la Recuento 46 19 65
UPEC? NO % dentro de
Actividad o cargo | 15,4% | 21,6% | 16,8%
desempefado
Recuento 298 88 386
Total % dentro de
Actividad o cargo | 100,0% [ 100,0% | 100,0%
desempefiado

Fuente: investigaciéon de campo
Elaborado por: Christian Manosalvas

Grafico No. 2

Pregunta ¢Ha escuchado hablar de la UPEC?
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Fuente: investigacién de campo
Elaborado por: Christian Manosalvas

En estudiantes y padres de familia de la provincia, relativamente existe esa duda de tomar como alternativa a la UPEC
para realizar sus estudios superiores, en realidad, la falta de comunicacién y conocimiento de la marca, hace que ellos

duden de nuestra Universidad y de los servicios que esta ofrece.
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Tabla No. 3

Tabla de contingencia ¢ ldentificaria a la UPEC como alternativa para realizar sus estudios superiores?

Actividad o cargo
desempefiado

Padres | Total

Estudia
nte de
familia
Recuento 28 3 31

DEFINITIVAM % dentro de
ENTENO  Actividad o cargo | 9,4% 3,3% 8,0%
desempefiado

Recuento 39 1 40

¢ldentificaria a la PROBABLEM 9% dentro de
UPEC como alternativa ENTENO  Actividadocargo| 13,1% 1,1% 10,3%

Estudiantes

para realizar sus desempefiado
estudios superiores? Recuento 48 20 68
INDIFERENT % dentro de
Padres de familia E Actividad o cargo | 16,1% 22.2% | 17,5%
desempefiado
¢ldentificaria a la Recuento 147 43 190

UPEC como alternativa  propABLEM

para que su hijo realice ENTE S
sus estudios
superiores?

% dentro de
Actividad o cargo | 49,3% 47,8% | 49,0%
desempefiado
Recuento 36 23 59
DEFINITIVAM % dentro de
ENTE SI Actividad ocargo | 12,1% 25,6% 15,2%
desempefiado
Recuento 298 90 388

% dentro de
Actividad o cargo | 100,0% | 100,0% | 100,0%
desempefiado

Fuente: investigaciéon de campo
Elaborado por: Christian Manosalvas

Total

Grafico No. 3

Pregunta ¢ldentificaria a la UPEC como alternativa para realizar sus estudios superiores?
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Elaborado por: Christian Manosalvas
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La percepcién que los estudiantes y padres de familia de la provincia del Carchi tienen con respecto a la calidad de la

Universidad con otras instituciones del pais es “Muy Buena”, este dato es importante porque se conoce el grado
conocimiento y el interés que tiene el segmento por la UPEC.

Tabla No. 4

Tabla de contingencia ¢ COmo percibe la calidad de la UPEC con las otras instituciones de Educacion Superior
de lalocalidad?

Actividad o cargo
desempenado
Total
. Padres de
Estudiante .
familia
Recuento 3 0 3
MALA % t.:ientro de
Actividad o cargo 1,0% ,0% ,8%
desempeiado
Recuento 14 1 15
REGULAR % dentro de
Actividad o cargo 4,7% 1,1% 3,9%
Desde su concepto, desempefiado
écomo percibe la calidad Recuento 84 18 102
de la UPEC con las otras BUENA % dentro de
Instituciones de Actividad o cargo 28,4% 20,0% 26,4%
Educacidn Superior de la desempeiiado
localidad? Recuento 142 62 204
MUy % dentro de
BUENA Actividad o cargo 48,0% 68,9% 52,8%
desempeiiado
Recuento 53 9 62
EXCELENTE 7 dentrode
Actividad o cargo 17,9% 10,0% 16,1%
desempeiado
Recuento 296 90 386
Total % dentro de
Actividad o cargo 100,0% 100,0% 100,0%
desempeiiado
Fuente: investigacién de campo
Elaborado por: Christian Manosalvas
Grafico No.4

Pregunta ¢Como percibe la calidad de la UPEC con las otras instituciones de Educacion Superior de la localidad?
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Existe una gran contradiccion en la confianza que hay por parte de los estudiantes y padres de familia hacia la UPEC,
admitiendo que mas del 50% de los encuestados, si la recomendarian, en este aspecto juega mucho la comunicacion
que transmite la Universidad a sus interesados.

Tabla No. 5

Tabla de contingencia ¢ Recomendaria a la UPEC a otros?

Actividad o cargo
desempefiado Total
Estudiante Padre_s_ de
familia
Recuento 164 44 208
S| % dentro de
Actividad o cargo 56,0% 48,9% 54,3%
desempefado
Recuento 33 8 41
R,ecomenda % dentro de
r'z'gtEOZEC NO  actividad o cargo | 11.3% 8,9% 10,7%
' desempefiado
Recuento 96 38 134
NO % dentro de
SABE Actividad o cargo 32,8% 42,2% 35,0%
desempefado
Recuento 293 90 383
Total % dentro de
Actividad o cargo 100,0% 100,0% 100,0%
desempefado
Fuente: investigacién de campo
Elaborado por: Christian Manosalvas
Grafico No. 5

Pregunta ¢ Recomendaria a la UPEC a otros?
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Fuente: investigaciéon de campo
Elaborado por: Christian Manosalvas
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En lo que respecta a la encuesta aplicada a los estudiantes, docentes y trabajadores de la UPEC, se ha tomado como
importancia las siguientes preguntas:

Tabla No. 6

Tabla de contingencia ¢ Qué efecto le genera en su mente laimagen UPEC?

Actividad o cargo
desempefiado
ESTUD
IANTE | DOCENT | TRABAJA | Total
S DE ES DORES
LA UPEC UPEC
UPEC
Recuento 6 0 0 6
Indiferen % dentro de
te Actividad o cargo | 11,3% ,0% ,0% 7,8%
i desempefiado
¢Que efecto le Recuento 15 8 4 27
imagen positivo  Actividad o cargo | 28,3% | 61,5% 36,4% 35,1%
UPEC? desempefiado
Recuento 32 5 7 44
Muy % dentro de
positivo  Actividad o cargo | 60,4% | 38,5% 63,6% 57,1%
desempefiado
Recuento 53 13 11 77
Total % dentro de
Actividad o cargo | 100,0% | 100,0% 100,0% | 100,0%
desempefiado
Fuente: investigacién de campo
Elaborado por: Christian Manosalvas
Grafico No. 6

Pregunta ¢Qué efecto le genera en su mente laimagen UPEC?
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Fuente: investigaciéon de campo
Elaborado por: Christian Manosalvas
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El efecto que tiene la imagen de la marca en la mente de los estudiantes, docentes, trabajadores y funcionarios de la
UPEC, es “Muy positivo”, indicando que la identidad implica una promesa desde los integrantes de la Universidad a sus
interesados.

Se debe crerar una red de confianza entre la Universidad y sus clientes, determinando que la comunicacién en su parte
interna, es algo adecuada; ya que es parte de la gestidn, el desarrollo del plan de comunicacién para suministrar
direccidén, propdsito y significado.

Tabla No. 7

Tabla de contingencia ¢,Considera adecuada la comunicacién en la UPEC?

Actividad o cargo desempefiado
ESTUDIA TRABAJ
Total
NTES DE EDSOSIFE’E-CI—Z ADORES ota
LA UPEC UPEC
Recuento 0 1 0 1
Nada e
adecuada 0 0 0 9
cargo ,0% 7,7% ,0% 1,2%
desempefiado
Recuento 0 1 0 1
Algo des "8 SETS
adecuada 0 0 0 0
cargo ,0% 7,7% ,0% 1,2%
desempefiado
. Recuento 4 1 0 5
¢;Considera % d d
adecuada la Indiferente AO t?’?gf’d €
comunicaciéon ctividad o 6,7% 7,7% ,0% 6,0%
en la UPEC? cargo
desempefiado
Recuento 27 7 6 40
% dentro de
Algo adecuada ivi
9 Actividad o 45,0% 53,8% 54,5% 47,6%
cargo
desempefiado
Recuento 29 3 5 37
% dentro de
Muy adecuada ivi
y Actividad o 48,3% 23,1% 45,5% 44,0%
cargo
desempefiado
Recuento 60 13 11 84
% dentro de
Total ivi
Actividad o I 150 005 | 100,0% | 100,0% | 100,0%
cargo
desempefiado

Fuente: investigacion de campo
Elaborado por: Christian Manosalvas
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Pregunta ¢, Considera adecuada la comunicacién en la UPEC?
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Fuente: investigacion de campo
Elaborado por: Christian Manosalvas

Es importante también que se difunda la historia de la UPEC, para expresar credibilidad, confianza, valores y principios
a su publico objetivo; creando perdurabilidad y una imagen positiva en el tiempo. El 62% del total de encuestados
afirman que si la conocen, pero que en realidad, no existe esa coherencia entre la marcay el cliente.

Tabla No. 8

Tabla de contingencia ¢ Conoce la historia de la UPEC?

Actividad o cargo
desempefiado
ESTUDI TRABA
ANTES | POCE | japor | T
NTES
DE LA UPEC ES
UPEC UPEC
Recuento 18 13 7 38
% dentro de
Si ivi
Acg‘é'r‘;%d °© 1 500% | 92,9% | 636% | 62,3%
<:,Con_oce la desempefiado
historia de la
UPEC? Recuento 18 1 4 23
% dentro de
no Actividad o
0, 0, 0, 0,
cargo 50,0% 7,1% 36,4% 37, 7%
desempefado
Recuento 36 14 11 61
% dentro de
Total ivi
Actividad 0 44 50 | 100,09 | 100,0% | 100,0%
cargo
desempefado

Fuente: investigacién de campo

Elaborado por: Christian Manosalvas
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Grafico No. 8

Pregunta ¢ Conoce la historia de la UPEC?
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Fuente: investigacion de campo
Elaborado por: Christian Manosalvas

Es importante contender las expectativas que se generan de la UPEC, manteniendo una motivacion y sentido de
pertenencia, que parte de una eficiente comunicacion de la Universidad. Se conoce que un 50% del total de los
encuestados la evallan a la experiencia vivida en la UPEC como “Muy positiva”.

Tabla No. 9

Tabla de contingencia ¢ La experiencia vivida en la UPEC es?

Actividad o cargo desempefiado
ESTUDIA TRABAJ
NTES DE SSSEEE ADORES | T
LA UPEC UPEC
Recuento 4 0 0 4
Indiferent Oﬁcdt?vr;g;dd:
e 0, 0 0, 0
cargo 6,8% ,0% ,0% 4,8%
desempefiado
Recuento 23 9 6 38
cLa % dentro d
experiencia Algo A° t_er}drod N
vividaenla  positiva ctividad o 39,0% 64,3% 54,5% | 45,2%
UPEC es? cargo
desempefiado
Recuento 32 5 5 42
% dentro de
Mu .
posit?,va Actividad o | o) 5, 357% | 455% | 50,0%
cargo , ) , ,
desempefiado
Recuento 59 14 11 84
% dentro de
Total ivi
Actividad o | 445 500 | 100,00 | 100,0% | 100,0%
cargo
desempefiado

Fuente: investigacién de campo
Elaborado por: Christian Manosalvas
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Grafico No. 9

Pregunta ¢La experiencia vivida en la UPEC es?

Grafico de barras
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La experiencia vivida en la UPEC es?

Fuente: investigacion de campo
Elaborado por: Christian Manosalvas

En esta pregunta, al igual que la pregunta realizada a los estudiantes de los terceros de bachillerato y padres de familia
de la provincia del Carchi, se conoce que el 45% del total de encuestados “probablemente si la recomendarian”,
determinando que en realidad, nuestra marca no genera una posicién fuerte en la mente de las personas.

Tabla No. 10

Tabla de contingencia ¢Recomendaria a la UPEC a otros?

Actividad o cargo desempefiado
ESTUDIAN TRABAJ
TES DE LA DSSEEEE ADOREs | 'Ot
UPEC UPEC
Recuento 1 0 0 1
probable % dentro de
mente no 0 0 0 0
cargo 1,7% ,0% ,0% 1,2%
desempefado
Recuento 8 0 0 8
% dentro de
Indeciso Actividad o
13,6% % % %
Recomen cargo 3,6% ,0% ,0% 9,5%
dariala desempefiado
UPEC a Recuento 25 8 5 38
otros?
Probable % cente de
mente si 9 0 0, 0
cargo 42.4% 57,1% 45,5% 45,2%
desempefiado
Recuento 25 6 6 37
Definitiva (fcciievri](t:ir:ddc?
mente si 9 0 0 0
cargo 42.4% 42,9% 54,5% 44,0%
desempefiado
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Recuento 59 14 11 84
% dentro de
Total Actividad o
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
cargo
desempefiado
Fuente: investigacién de campo
Elaborado por: Christian Manosalvas
Grafico No. 10
Pregunta {Recomendaria la UPEC a otras personas?
Grafico de barras
Actividad o cargo
desempenado
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2
5
&
Probablemente no Indeciso Probablemente si  Definitivamente si
Recomendaria la UPEC a otros?
Fuente: investigaciéon de campo
Elaborado por: Christian Manosalvas
4. Conclusiones

Las relaciones que existe con la marca UPEC y sus publicos de interés vinculan las condiciones en las cuales la
marca universitaria debe generar conciencia y reconocimiento; y a su vez diferenciacién, identificando varias
tendencias tales como: Pensar en la marca desde los procesos de organizacion y desde los directivos de la
Universidad.

Tal como se indica, la identidad de la marca UPEC no refleja ese conocimiento por parte de sus publicos; parte
del segmento, realmente no identifica nuestra marca como opcidn para formar parte de la universidad.

La Universidad no maneja una marca, mas bien estd en un proceso de constitucion de la imagen y de su
identidad.

La Universidad como tal, le falta promocidn y credibilidad hacia la sociedad, y sobre todo a sus estudiantes y
padres de familia.

También se han hecho evidentes diferencias sustanciales entre las universidades publicas y privadas, en cuanto
a que la mayoria de encuestados, tanto estudiantes como padres de familia de la provincia prefieren otras
marcas universitarias.

En si, se puede decir que existe mucha contradiccion, ya que en la practica realmente no se identifica esa
cultura y sentido de pertenencia que hay por parte de los integrantes de la Universidad ya que en ella se
considera como mayor valor o cualidad, el trabajo en equipo, y sobre todo el espiritu de superacion.
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5. Recomendaciones

e Disefar e implementar un Plan de comunicacidn interna y externa para la UPEC.

e Optimizar procesos en relacidn a la imagen, identidad y posicionamiento de la marca UPEC.

e Aprovechar la informacion dentro de la institucién con el fin de generar una buena gestidn, sentido de
pertenencia a la misma, promoviendo asi el dptimo uso de las herramientas comunicacionales internas.

e Crear confianza, lealtad, estabilidad o perdurabilidad y credibilidad en la marca a través de un mensaje
emocional conectado directamente con el publico objetivo.

e Promover nuevas asociaciones de la marca con el publico objetivo, sus valores, principios, misién y vision.

e Incrementar el reconocimiento y la imagen de la UPEC en la provincia del Carchi, desarrollando e impulsando la
marca en la excelencia y calidad en la educacion superior en la regidn y el pais.

e Manejar adecuadamente las estrategias, orientadas a generar un cambio en su posicion de la marca UPEC.

e Construir sensibilidad y extender sobre todo la lealtad de sus clientes, tomando cada oportunidad para
expresar y comunicar lo que la hace diferente del resto de las demas.

e Capacitar a toda la familia Universitaria, creando importancia en nuestra marca, para ganar mayor credibilidad
y confianza a los mismos.
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