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Introduccion

Para poder entender mejor el caso de estudio, es basico definir (y mas tarde abundar en
los capitulos posteriores), ¢qué es una corporacién? Las corporaciones tienen como
finalidad inmediata el interés particular de los socios o de los asociados, bien
permitiéndoles disfrutar de ciertos bienes o beneficios (si se trata de una asociacién) o de
los provechos econdémicos que se obtienen en el desarrollo de la finalidad de la
corporacién (si se ha formado una sociedad) (Galindo, 1981).

Se necesita de organizaciébn y coordinacion para llevar a cabo tareas que
requieran de la colaboraciéon de mas individuos. Sin la comunicacién no podria llevarse a
cabo la correcta interaccién, no seria posible el flujo de informacion e ideas, como es el
caso de individuos pertenecientes a distintas areas, o bien, miembros del corporativo
interactuando con otras empresas, clientes, proveedores, etc. Esto genera la capacidad
para desarrollar lazos y simbolismos compartidos por las personas que pertenecen a la
organizacion, y sienta los fundamentos para la creaciéon de una cultura, la cual no podria
ser explicada o comprendida sin la presencia del fenébmeno de la comunicacion. Esta
cultura corporativa a la que Garrido se refiere (2004) adquiere un valor estratégico
resultado del proceso que la empresa desarrolla intencionalmente para alcanzar sus
objetivos. Esta cultura corporativa es resultado entonces de las interacciones diarias de
los miembros del sistema, asi como de las restricciones, espacios, limites y estimulos que
la organizacion aprueba en sus empleados para alcanzar metas productivas, de servicios

y comerciales.

Es importante ahondar en la forma como se relacionan la corporacion y sus
publicos. Llamamos publico en el contexto de la comunicacién a los destinatarios del
mensaje. En el caso de la corporacibn como emisor, no existe un solo publico, sino
NUMErosos grupos que conviven y reciben las comunicaciones emanadas
simultdneamente. (Amado, Castro, 1999) La percepcion de publicos como diversos
colectivos especificos y segmentados ha contribuido a una transformacion en el
paradigma dentro de las relaciones publicas y la comunicacién corporativa. Al asumir que
las organizaciones se relacionan y vinculan con multiples y diversos publicos, implica que
es fundamental la identificacién y jerarquizacion de estos grupos. Cada publico tiene
necesidades, intereses, percepciones, conocimientos y formas de comportamientos
distintos, y para poder gestionar estratégica y eficazmente una relacion exitosa, debemos

conocerlos apropiadamente (Olivera, Capriotti, Martilla, 2005).



Nosnik (1995) sefiala que existen tres tipos de publicos organizacionales: los
internos, los externos y los especiales, estdn determinados por su localizacion con
respecto a la organizacién como emisor. Los externos estan formados por distintos grupos
de receptores que estan interesados en distintos tipos de informacion correspondiente a la
corporacién u organizacion: clientes, proveedores, asociados de negocios, bancos,
agencias gubernamentales y secretarias de Estado, la comunidad y competencia. Los
publicos internos son los empleados que pertenecen a la corporacion, no haciendo en su
jerarquia, funcion, area donde labora o permanencia. Segun la estructura de la
organizacion cada nivel tiene la tarea de comunicar diferentes mensajes. Los publicos
especiales son aquellos que sin estar contratados por la corporacion tienen interés por su
correcto funcionamiento pues repercute en sus intereses particulares, tal es el caso de

accionistas, sindicatos, jubilados, familiares de los empleados.

Para las instituciones, la comunicacion no es una actividad opcional sino una
actividad esencial para toda forma de organizacién social. Debemos diferenciar entre el
concepto mas amplio de comunicacion o “comunicacion institucional” y aquel cuyo
objetivo concierne a la propia identidad o “comunicacion de la identidad corporativa o
institucional”’. Esta ultima se refiere de modo directo y especifico a su identidad, es decir a
sus comunicados publicitarios, documentos fundacionales, declaraciones publicas, etc.
Aunque este tipo de comunicacién no constituye un tipo de notificado o informacion
concreta, si hace referencia a todo acto de declaracion emanado de la organizacion
(Chaves, 2010).

Es la expresibn mas concreta y visual de la identidad de una corporacion,
empresa, institucion u organismo. Frente a un mercado con tanta competencia y que
evoluciona todo el tiempo, la imagen se convierte en un elemento definitivo de
posicionamiento que ademas distingue y diferencia de los demas. Se trata del conjunto de
significados que los receptores asocian con la organizacion para describirlos o
recordarlos.

La ldentidad Corporativa es la percepcion que la organizacion tiene sobre si
misma. Esta abarca su historia, filosofia, mision, vison, valores, estrategias, tecnologia,
personal que labora, sus dirigentes e infraestructura.

La Comunicacion Corporativa es el proceso y evolucién que convierte la Identidad

Corporativa en Imagen Corporativa. Es una parte esencial del proceso, ya que la



identidad corporativa solo adquiere valor y relevancia si se transmite a empleados,

accionistas y clientes, en otras palabras, a todos sus publicos (Costa, 2003).

La forma en que se abordara este documento serd en 5 capitulos, y un apartado de
resultados. Después de esta introduccion, donde se exponen de manera breve algunos
conceptos como Corporacion, Publicos, Comunicacién en las Corporaciones, Imagen e
Identidad Corporativa. Conceptos que permiten entrar en contexto, y sirven como punto
de partida para entender el caso de estudio.

En el capitulo 1 se hace el planteamiento del problema, porque se escogio al INAOE, la
comunicacion y percepcion del instituto, las teorias en las que se apoyara el estudio. Asi
como el planteamiento de la Pregunta y el Objetivo General. Justificacion, alcances y
limitaciones del estudio.

En el capitulo 2, el marco contextual del INAOE, condiciones, estructura, elementos
observables. En el Capitulo 3, la estructura de la organizaciébn y sus tipos. La
comunicacion y sus objetivos. La realidad y cultura corporativas, junto con sus elementos
observables. Asi como la realidad subjetiva y la emergente. El contenido del capitulo 4 es
la metodologia de Investigacion, la investigacion cualitativa y sus criterios. Se explicaran
qué son los estudios exploratorios, descriptivos, correlacionados y explicativos. Técnicas
de investigacion. Definicion de la entrevista y la muestra. Desarrollo de instrumento,
logistica para su aplicacion, observacién y plan de andlisis. Ya en el capitulo 5, la
presentacion de los resultados obtenidos con la observacion y las entrevistas. Finalmente,
el capitulo 6, con la presentacion de las conclusiones, respondiendo a las preguntas de
investigacion y logro de objetivos. Asi como las propuestas para una mejora en la realidad

emergente del instituto.



Capitulo 1. Planteamiento del Problema

Los individuos dentro de la organizacién son importantes para la misma, porque no sélo
se trata de la comunicacion y su imagen al interior del instituto, sino lo que estos reflejan
hacia afuera, a su publico meta, a sus usuarios, proveedores, competencia, etc.; todos
estos son sus audiencias, y la imagen y conceptos que se proyectan deben ser
coherentes para todos ellos, pues la identidad corporativa es la sintesis de su
personalidad y el peldafio inicial en el posicionamiento publico. Sin esta condicion definida
exitosamente, la organizacién corre el riesgo de proyectar interna y externamente una
imagen difusa y contradictoria con sus aspiraciones, frustrando el contacto con sus
potenciales clientes y empleados.

Existen empresas y organizaciones, que por el sélo hecho de contar con un
grafismo (logotipo 0 emblema) y un color distintivo, creen haber resuelto sus problemas
de comunicacion y presentacién ante la opinién publica. Pero es imprescindible que toda
expresion, proyectada interna y externamente, sea debidamente coordinada por un
sistema de integracion que permita presentar una imagen congruente, racional y
consistente; que individualice y haga sobresalir a la empresa de entre otras, incluyendo a

las del mismo ramo.

El Instituto Nacional de Astrofisica, Optica y Electronica o INAOE, tiene un gran impacto
social, cultural y tecnolégico nacional e internacionalmente, asi como directamente en las
comunidades que lo rodean. Es un organismo descentralizado, de interés publico, con
personalidad juridica y patrimonio propio, ubicado en Tonantzintla, Puebla. El instituto
inici6 como un observatorio, pero ha ido creciendo, desarrollandose como un centro de
investigacion de prestigio internacional, cuyas principales actividades son: La
Investigaciéon; la docencia de posgrados especializados en astrofisica, Optica y
electronica; y la solucion de problemas cientificos y tecnoldgicos relacionados con las
citadas disciplinas, y su aportacién a la comunidad cientifica internacional. Con una
participacion en acciones de impacto social, en las comunidades cercanas, en educacion,
ecologia, entre otras. (Instituto Nacional de Astrofisica, Optica y Electronica, 2020).

En un acercamiento con el personal del area de comunicacion y difusion del
INAOE, se pudo constatar que cuentan con publicos muy diversos (nacionales y

extranjeros), como: instituciones gubernamentales, educativas, medios de comunicacion,



otros centros de investigacion, etc.; asi como mensajes emanados por distintos
departamentos del INAOE carecen de una coordinacién adecuada, incluso los lenguajes
son distintos, pareciendo como si se tratara de diferentes instituciones y no de la misma.
Hay una falta de coordinacién e identificacion de las distintas areas, para presentar un
frente comun, que mucho ayudaria a la Realidad Corporativa (Pérez, Manucci, 2008, p. 3)
del INAOE.

La comunicacién, es interaccion que permite crear y mantener los vinculos entre una
organizacion y sus publicos, facilitando relaciones fluidas, sélidas y constantes. Se trata
de un proceso que la propia institucion realiza tomando en cuenta las expectativas,
intereses y necesidades de sus destinatarios o publicos (Manucci, 2004, p. 26-27).

La comunicacion dentro de las organizaciones e instituciones se desarrolla y actla
dentro de una demarcacion dinamica de significacion. Es ahi donde se construye
mediante la interacciéon de la institucibn con sus publicos, una realidad compleja y
dindmica. La organizacién actla desde su realidad corporativa, y sus publicos perciben e
interpretan desde su realidad subjetiva, que a su vez se compone de las creencias y
experiencias de trato con la institucion. De este encuentro surgen un espacio de
intercambio, un punto de coincidencia entre subjetividades y significados construidos, que

Marcelo Manucci describe como “Realidad Emergente” (Manucci, 2005, p. 121).

Realidad
Corporativa

Realidad
Emergente

Realidades
Subjetivas

Figura 1. Interaccion de las Realidades segin Marcelo Manucci. (2005) Atrapados en el

Presente: La comunicacién, una herramienta para construir el futuro corporativo.

La Realidad Emergente es la dimensién o el campo, donde la organizacion
desarrolla su proceso estratégico de comunicacion; un espacio de contacto funcional

entre los sistemas (los publicos), donde existe un proceso de comunicacion que se



fundamenta en la gestién de significados dentro de este espacio que tienen en comdn

(Manucci, 2005, p. 123).
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Figura 2. Interaccion y relaciéon entre las Realidades y sus publicos segun Marcelo
Manucci. (2005) Atrapados en el Presente: La comunicacion, una herramienta para

construir el futuro corporativo.

Es en este proceso de gestién de significados, donde se puede intervenir, para
influir en la percepcion o realidad que cada publico va construyendo sobre el INAOE.

Comprendiendo la manera en que el INAOE es percibido actualmente por sus
publicos internos y externos, entendiendo que la imagen corporativa de una institucion
puede ser vista como una disposicion de significados que se generan durante la relacién
reciproca de la organizacion con sus publicos. Es decir, la forma en como perciben la
realidad. (Manucci, 2004, p. 63).

1.2 Pregunta General

¢, Cudl es la Realidad Emergente que los publicos internos han construido sobre el INAOE,

a través de la comunicacion y el trato emanado del el Instituto?
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1.3 Objetivo General
Identificadas las Realidades Subjetivas y Emergentes que comparten los publicos internos
y del INAOE, ponderar la necesidad de una mejora en la construccion de la Realidad

Corporativa del mismo.

1.3.1 Objetivos Particulares
Analizar la Realidad Corporativa actual del INAOE y bosquejar una construccion de la

realidad corporativa del instituto.

1.4 Justificacion

El INAOE fue fundado en 1942 por Luis Enrique Erro, situandose en Tonantzintla por
cumplir con las caracteristicas exigentes climaticas y geogréaficas para la construccién de
un moderno observatorio.

En la actualidad con una gran relevancia, como institucion mexicana de instruccion
superior, reconocido en el pais y el extranjero, por su importante actividad de difusion
cientifica, que ademdas se encuentra involucrada socialmente con las comunidades
cercanas, (incluso hasta como una fuente generadora de empleo).

Ademas de ser sede de uno de los proyectos cientificos y tecnoldégicos mas
importantes y ambiciosos en el continente, como lo es el Gran Telescopio Milimétrico
Alfonso Serrano. Podemos afiadir que no solo es un referente de la poblacién o el
municipio, sino de México. Orientando sus actividades de investigacion y docencia hacia
la superacion de las condiciones y resolucién de problemas en el pais. Preparando
académicos, cientificos e investigadores especializados en astrofisica, Ooptica y
electrénica. (Instituto Nacional de Astrofisica, Optica y Electronica, 2020)

Una institucion de estas caracteristicas cuenta con un variado publico interno,
representado por sus diferentes areas y departamentos, y un publico externo, como son
los colegios de educacién basica y secundaria, las pequefias poblaciones rurales
proximas, las universidades e instituciones de educacion superior e investigacion
cientifica, nacionales e internacionales, asi como las gubernamentales, sin olvidar a las
fundaciones que proveen recursos econdmicos para este tipo de proyectos, incluyendo
entidades gubernamentales, etc.

Por su importancia y valor, seria importante que contara con un estilo e imagen
para todas las comunicaciones emanadas del Instituto, tanto interna como externamente,

esto con la intencién de que se representen las cualidades y atributos de este, y que sean
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acordes a la modernidad y a las dimensiones que ha alcanzado. Pues actualmente cada
departamento hace uso de la imagen corporativa como mejor le parece, inclusive de
imagotipos distintos, colores, tipografias y lenguaje empleado. Esto se podria mejorar y
unificar a través del establecimiento de normas y caracteristicas de uso, para que los
mensajes sean congruentes y consistentes con la institucién, fomentando mas la
interaccion y armonia entre las mismas areas, reflejandose en una imagen mas solida y

acorde con la Realidad Corporativa del INAOE que se quiere transmitir.

1.5 Alcances

Considerar la optimizacion de su Realidad Corporativa en base a la apreciacién de las
Realidades Subjetivas de sus publicos, para renovar la comunicacion organizacional de la
institucion, y esto contribuya en un mejor desempefio de las areas en conjunto. Incluso

aspirar a una mejora en el clima laboral, fomentando el apoyo entre los departamentos.

1.6 Limitaciones

El avance del estudio y la recoleccion de datos depende en gran medida de la
cooperacion del personal del instituto. Su colaboracién es esencial: para los permisos por
parte de los jefes de cada area, la confianza para compartir informacién interna del
instituto, la facilidad que haya para entrevistarlos, la libertad de pasear y observar la
actividad cotidiana dentro del INAOE, etc.
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Capitulo 2. Marco Contextual de la Organizacion

En este capitulo se analiza la forma en que se encuentra conformada la organizacién, asi
como una descripcion de su estructura en cuanto a sus areas y el propdsito de cada una
de estas, junto con los servicios que ofrece. Se revisan sus elementos observables, y su
organizacion a través de un organigrama funcional. Dejando més claro porque el INAOE
resulta importante, y cual es su relacién con otras dependencias, asi como su influencia
en la comunidad donde se encuentran sus instalaciones.

El Instituto Nacional de Astrofisica, Optica y Electronica o INAOE, tiene un gran
impacto social, cultural y tecnolégico nacional e internacionalmente, asi como
directamente en las comunidades que lo rodean. Es un organismo descentralizado, de
interés publico, con personalidad juridica y patrimonio propio, ubicado en Tonantzintla,
Puebla. El instituto inici6 como un observatorio, pero ha ido creciendo, desarrollandose
como un centro de investigacion de prestigio internacional, cuyas principales actividades
son: La Investigacion; la docencia de posgrados especializados en astrofisica, 6ptica y
electrénica; y la solucion de problemas cientificos y tecnol6gicos relacionados con las
citadas disciplinas, y su aportaciéon a la comunidad cientifica internacional. Con una
participacion en acciones de impacto social, que involucran a las comunidades cercanas

en educacion, ecologia, entre otras.

A través de un acercamiento con el personal del &rea de Comunicacion y Difusién
del INAOE, se pudo constatar que cuentan con publicos muy diversos (nacionales y
extranjeros), instituciones gubernamentales, educativas, medios de comunicacién, otros
centros de investigacion, etc.; también como los mensajes emanados por parte de los
distintos departamentos del INAOE carecen de una coordinacién adecuada, incluso los
lenguajes son distintos, pareciendo como si se tratara de diferentes instituciones y no de
la misma entidad. Hay una falta de coordinacién e identificacion de las distintas areas,
para presentar un frente comudn, que mucho ayudaria a la Realidad Corporativa del
INAOE (Pérez, Manucci, 2008, p. 3).

La Realidad Corporativa, es descrita por Scheinsohn (1997) como las condiciones
de existencia objetiva de la empresa, tales como la misién corporativa, sus instalaciones
fisicas, su composicion societaria, la realidad econdmico-financiera, etc. (pp 35) Porque

es a partir de la Realidad Corporativa que nos situamos en el terreno de la facticidad, es
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decir, de los hechos objetivos y reales. (Pp 52) Para ponerlo mas claro: cuando
pensamos en empresas u organizaciones destacadas, viene a la mente los rasgos que
distinguen a cada una de las demas, su propia personalidad, en este caso especifico lo
que diferencia al INAOE de otros institutos con actividades cientificas. Las organizaciones
deben desarrollar una cultura Unica con claridad, y a través del uso de simbolos, ayudar a
este reforzamiento como factor de identificacion, de integracion y arraigo cultural para sus
publicos internos (Andrade, 2005. Pp 71-77).

La cultura y la identidad, componentes de la Realidad Corporativa existen en
simbiosis permanente, porque, aunque la cultura es intangible, la identidad si tiene
elementos representativos de ésta, por ejemplo, sus expresiones gréficas, el

comportamiento, los sistemas y procesos, su historia, sus lideres, etc. (Pizzolante, 2003).

2.1 Condiciones de existencia objetiva del Instituto
Rasgos y circunstancias acerca de la existencia de la organizacion.

2.1.1 Elementos Representativos
Estos abarcan la indole de existencia y actividades del INAOE, sus propdsitos, recursos,
estructura organizacional, infraestructura, identidad juridica. Elementos que nos dan una
visién de los hechos objetivos y la realidad.

Con respecto a su historia, el INAOE se crea mediante un decreto presidencial en
noviembre de 1971, con una reestructuracién ordenada en el afio 2000. El actual decreto
esta vigente desde el 13 de octubre del 2006 y fue publicado en el diario de Oficial de la
federacion.

El Instituto cuenta con una personalidad juridica y patrimonio propio, asi como con
autonomia en sus decisiones técnicas, operativas y administrativas. Se trata de una
entidad paraestatal asimilada al régimen de organismos descentralizados, como queda
sefalado en la Ley Organica de la Administracién Publica Federal y la Ley Federal de las
Entidades Paraestatales. Tiene un caracter de Centro Publico de Investigaciéon, segun lo
establece el articulo 47 de la Ley de Ciencia y Tecnologia. Se encuentra
presupuestalmente sectorizado dentro del ramo 38, bajo la coordinacién del Consejo
Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT).

A través de su Manual de Organizacion, el INAOE establece su estructura. En este
documento que sirve como una guia laboral, donde estdn descritas y sefialadas las
funciones y atribuciones de todas las partes que conforman al instituto y su funciéon dentro

del mismo. Se sefialan cudles y como son las lineas de autoridad y jerarquias,
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responsabilidades, comunicacién, facultades, normatividades, etc.

El objeto del INAOE, de acuerdo con el Instrumento Juridico de Creacion, esta
facultado para desarrollar funciones como: Formular, ejecutar e impartir ensefianza
superior en estudios de licenciaturas y posgrados en la especializacion de astrofisica,
Optica, electronica, telecomunicaciones, computacion, instrumentacion y disciplinas afines.
Asi como otorgar diplomas y constancias que avalen los titulos. Desarrollando vy
difundiendo la investigacion cientifica, basica, aplicada, experimental e innovacion
tecnologica, contribuyendo en el desarrollo y formacion de conocimiento de recursos para
atender necesidades productivas del pais.

Presentar servicios de asesoria en las areas de especialidad del Instituto, cuando
lo soliciten instancias y organismos publicos y federales.

Otorgar becas para proyectos de investigacibn para proyectos de investigacion y
actividades académicas.
Promover y realizar eventos de intercambios nacionales e internacionales con otras

instituciones afines. (Instituto Nacional de Astrofisica, Optica y Electronica, 2020)

2.2 Estructura: Unidades Administrativas.

Para su operacion, el Instituto se compone de las siguientes Unidades Administrativas.
Direccion General, Direccién de Investigacion, Direccion de Desarrollo Tecnolégico,
Direccion de Administracion y Finanzas, Subdireccion de Finanzas y Control
Presupuestal, Subdireccion de Recursos Materiales y Servicios Generales, Subdireccion
de Recursos Humanos, Titular del Organo Interno de Control (Estas tres Direcciones
aparecen en su organigrama funcional interno, pero no el manual: Direccion Formacion
Académica, Direccién Gran Telescopio Milimétrico Alfonso Serrano, Direccion Divulgacion

y Comunicacion).

2.3 Organos Consultivos
El Instituto cuenta con los siguientes 6rganos para su organizacion y funcionamiento:
Comité Externo de Evaluacion, Consejo Técnico Consultivo Interno, Comision

Dictaminadora Externa.

Organizacion Académicay Sustantiva
El Director General en turno se auxilia del personal cientifico, tecnologico, de las

areas acadeémicas y sustantivas con la finalidad de cumplir el objeto del INAOE.
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2.4 Organigrama Oficial y Funcional
ORGANIGRAMA
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Figura 3. El presente organigrama esta basado en dos organigramas del INAOE. Uno funcional,

interno para la consulta de los empleados, y otro oficial que es publico.

2.4.1 Elementos Observables
Razén de ser de la entidad, percepcion, propdsitos y rumbo. Estos elementos representan
los rasgos mas representativos de la ideologia del instituto, que en cierta forma definen la
personalidad de este y lo distinguen de otros centros de investigacion.
La informacion presentada del apartado 2.4.1.1 al 2.5.5, fue recabada del sitio web del
INAOE (https://www.inaoep.mx/).

2.4.1.1 Mision del INAOE

Contribuir como Centro Publico de Investigacion a la generacion, avance y difusiéon del
conocimiento para el desarrollo del pais y de la humanidad, por medio de la identificacion
y solucién de problemas cientificos y tecnoldgicos y de la formacion de especialistas en

las areas de Astrofisica, Optica, Electronica, Ciencias Computacionales y areas afines.

16



2.4.1.2 Vision del INAOE

El INAOE sera un Centro Publico de Investigacion con un alto liderazgo a nivel
internacional en el d&mbito de la investigacion cientifica, el desarrollo tecnoldgico y la
formacion de recursos humanos dentro de las areas de Astrofisica, Optica, Electronica,
Ciencias Computacionales y areas afines, comprometido con el desarrollo nacional a
través de la promocion de valores sociales de solidaridad, creatividad y alta
competitividad.

2.4.1.3 Objetivos (Estratégicos)

Identificar y procurar la solucién de problemas cientificos y tecnoldgicos en los campos de
astrofisica, O6ptica, electrénica, telecomunicaciones, computacion, instrumentacién vy
demas éareas afines por medio de la investigacion cientifica basica y aplicada, el desarrollo
experimental y la innovacion tecnoldgica.

Preparar investigadores, profesores especialistas, expertos y técnicos en los
campos del conocimiento referido, en los niveles de especializacién, licenciatura,
maestria, doctorado y postdoctorado, a través de programas educativos de excelencia.

Orientar las actividades de investigacién y docencia hacia la superacién de las
condiciones y la resolucion de los problemas del pais.

Ampliar y fortalecer la cultura cientifica y tecnolégica en la sociedad a través de
programas de difusion acordes a las actividades inherentes al centro.

Fomentar el trabajo en redes, nacionales e internacionales, tanto para la ejecucion
de proyectos de investigacion, la aplicacion del conocimiento y la formacién de capital
humano.

Promover y realizar reuniones y eventos de intercambio tanto nacionales como
internacionales con instituciones afines.

Vincularse con las organizaciones publicas y privadas de su entorno, de tal
manera que los resultados de las investigaciones respondan de manera eficiente a las
demandas de la sociedad, promover el establecimiento de centros de investigacion con
otros sectores y fomentar la innovacion.

Colaborar con las autoridades competentes en las actividades de promocion de la
metrologia, el establecimiento de normas de calidad y la certificacion, apegandose a lo

dispuesto por la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion.
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2.4.1.4 Servicios y Tecnologia
Areas de especialidad con la que cuenta el Instituto, para ofertar sus servicios como
especialistas cientificos y tecnoldgicos en investigacion, experimentacion, docencia, etc.

Dentro de sus areas de especialidad.

2.5 Laboratorios de Investigacion Y Servicios Tecnoldgicos

2.5.1 ASTROFISICA

Los investigadores de astrofisica del INAOE colaboran activamente con investigadores de
México y otros paises del mundo en grandes infraestructuras tales como el Gran
Telescopio Milimétrico Alfonso Serrano, Gran Telescopio Canarias, HAWC y el Telescopio
San Pedro Martir.

Astronomia extragalactica y cosmologia, Astronomia galactica, Astrofisica estelar,
Instrumentacién astronémica, Astronomia milimétrica y radioastronomia: Observatorio
Guillermo Haro, Gran Telescopio Milimétrico Alfonso Serrano, Observatorio Hawc,
Observatorio Lago (Large Aperture Gamma Ray Observatory), Laboratorio de
Instrumentacion Astrondmica Visible y de Altas Energias, Laboratorio de Instrumentacién
Astronémica de Ondas Milimétricas, Laboratorio de Estaciones Meteorolégicas de Alta
Montafia, Laboratorio y Observatorio Oanton /Oanton sala de placas.

2.5.2 OPTICA

Realizar la investigacion basica de vanguardia en los campos de la dptica. Realizar la
investigacion tecnolbgica orientada a satisfacer las necesidades de la sociedad. Formar
recursos humanos capaces de resolver problemas cientificos y tecnolégicos de alta
relevancia en el campo de la Optica: Laboratorio de Comunicaciones Opticas Y
Optoelectronica, Laboratorio de Fibras Opticas, Laboratorio de Imagenes Y Color Digital,
Laboratorio de Instrumentacion Optica, Laboratorio de Microscopia Y Metrologia
Dimensional, Laboratorio de Optica Biomédica, Laboratorio de Optica Difractiva,

Laboratorio de Peliculas Delgadas, Taller de Optica

2.5.3 ELECTRONICA

Realiza actividades de investigacion, desarrollo tecnoldégico y formacion de recursos
humanos en las areas de dispositivos electrénicos, tecnologia de fabricacion de
dispositivos y circuitos integrados en silicio, disefio de circuitos integrados, desarrollo de
CAD, verificacion de circuitos y sistemas electrénicos VLSI, Instrumentacion Electronica y

Sistemas de Comunicaciones. Actualmente el proyecto mas importante de la coordinacion
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es la puesta en marcha del Laboratorio Nacional de Nanotecnologia (LNN), el cual
permitira llevar a cabo desarrollos en las areas de materiales nano estructurados vy
dispositivos y sistemas nano electronicos: Laboratorio de Crioelectronica, Laboratorio de
Altas Frecuencias, Laboratorio de Disefio de Circuitos Integrados, Centro de Disefio de
Mems, Laboratorio de Comunicaciones Opticas, Laboratorio de Instrumentacion,
Laboratorio LNN, Laboratorio de Microelectronica, Laboratorio de Procesamiento Digital
de Sefiales, Laboratorio de Pruebas Y Caracterizacion de Circuitos Integrados.

2.5.4 CIENCIAS COMPUTACIONALES

La Coordinacién de Ciencias Computacionales tiene como mision contribuir al avance de
la ciencia en México en el area de ciencias computacionales y tecnologicas de
informacién, a través de las siguientes metas:

- Realizar investigacion béasica de vanguardia en las areas de especialidad que la
caracterizan.

- Formar maestros y doctores en ciencias capaces de resolver problemas cientificos y
tecnolégicos de alta relevancia en el campo de las ciencias computacionales en las areas
en las cuales se especializa.

- Llevar a cabo investigacion aplicada orientada a satisfacer necesidades planteadas por
el sector productivo y de servicios del pais: Laboratorio de Aprendizaje Computacional y
Reconocimiento de Patrones, Laboratorio de Coémputo Y Procesamiento Ubicuo,
Laboratorio de Computo Reconfigurable y de Alto Rendimiento, Laboratorio de
Procesamiento de Biosefiales y Computacion Médica, Laboratorio de Robdtica,
Laboratorio de Tecnologias del Lenguaje, Laboratorio de Vision por Computadora,
Laboratorio de Vision por Computadora.

2.5.5 SERVICIOS TECNOLOGICOS
Oficina de Transferencia de Tecnologia y Conocimiento (Ottc), Laboratorio de Disefio
Mecénico, Laboratorio de Superficies Asféricas, Laboratorio de Espectrofotometria y

Colorimetria.
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Capitulo 3. Marco Tedrico

En este capitulo se ahondara en qué es una organizacion, cuéles son sus tipos. Cémo se
da la imagen y la comunicacion corporativa en una organizacion. Se explicaran los
conceptos de Realidad, y como se relacionan los publicos con la organizacion a través de
términos como: Realidad Emergente, Subjetiva y Corporativa.

Para poder entender mejor la situaciéon a la que se va a referir, hay que plantear la
tematica que le ocupa comenzando por describir los conceptos a los que se hara
referencia a lo largo del documento. Se debe empezar por definir ¢qué es una

organizacion?

3.1 Estructuras Organizacionales

3.1.1 La Organizacién
Cuando se hace referencia a una corporacion, compariia u organizacién, de acuerdo con
Chiavenato (2009), se instrumentos sociales que reconocen y permiten a muchos
individuos combinar sus esfuerzos para lograr de manera conjunta, alcanzar objetivos que
serian inaccesibles de forma individual. Se alude a esas entidades, equipos o grupos de
personas facultadas legalmente para trabajar como un mismo sujeto.

Este mismo autor sefiala que las organizaciones son como organismos que
evolucionan, por lo que cuentan con caracteristicas que van desarrollando. Son
Dinamicas, porque crecen y cambian, en ocasiones se reproducen, llegan a deteriorarse,
progresan e incluso mueren. Son Conflictivas, pues el establecimiento y blusqueda de sus
objetivos implica la oposicién, la negociacién y la imposicion entre los intereses de los
diversos grupos que la conforman: propietarios, directivos, obreros, clientes, etc. También
son Sistemas Abiertos que estan articulados dentro de estructuras mas amplias:
economicas, politicas y sociales. Disponen de una estructura interna jerarquizada de
poder y control que rige la conducta y el pensamiento de los diversos estratos y grupos de
mando. Desarrollan una cultura propia compuesta por valores, creencias, normas y
sanciones. Cuentan con objetivos y son racionales, pues tienen patrones de accion con
propositos estructurados en un espacio temporal y &rea alrededor del manejo de recursos
técnicos financieros y humanos (Davila, 2001).

Para entender mejor como funciona una organizacién y las diferentes formas en
que se puede presentar una asociacion asi de individuos, se debe ahondar en las clases

de organizacion que se pueden presentar.
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3.1.2 Tipos organizacion
El término “organizacion” es utlizado por Davila para referirse a organismos o
asociaciones productivas, de servicio, publicas y privadas, grandes, medianas y chicas.
Este término no solo se circunscribe al de una empresa, pues son organizaciones los
ministerios, institutos y empresas estatales de caracter nacional, regional y local (Davila,
2001).

La personalidad de la persona juridica de las organizaciones se origina dentro de
la misma entidad corporativa. El patrimonio de la organizacion o corporacion esta
constituido por las aportaciones a las cuotas de los socios o asociados. Hay
corporaciones capaces de emitir acciones conocidas como sociedades anénimas. En este
tipo de corporaciones la propiedad de la empresa es dividida en acciones y los duefios de
estas reciben el nombre de accionistas. En el caso de corporaciones sin fines de lucro
solo se les considera miembros a quienes las conforman.

Desde el punto de vista de la gestion empresarial, Garrido (2004) dice que se

puede dilucidar dos tendencias o0 visiones generales del concepto de organizacion:
- La organizacién como una forma particular de agruparse, interactuar y generar espacios
de encuentro entre emprendedores. Al margen de una estructura que la articule.
- Como una vision de unidad planificada y estructurada en torno a objetos
interconectados. En este se privilegia el concepto de estructura, jerarquia y el trabajo por
objetivos especificos y claros.

Las organizaciones tienen como finalidad mediata el interés particular de los
socios o de los asociados, ya sea permitiéndoles disfrutar de ciertos bienes o beneficios
(si se trata de una asociacion) o de los provechos econémicos que se llegaren a obtener
en el desarrollo de la finalidad de la corporacion (si se ha formado una sociedad) (Galindo,
1981).

Ademas de aspectos formales dentro de la organizaciéon, como puede ser la
divisién del trabajo, la especializacién de las areas, la responsabilidad y la coordinacion,
Chiavenato (2009) usa caracteristicas como: la jerarquizacion de sus miembros, la forma
en que se ejerce la autoridad, el tipo de comunicacion y la manera en que se toman
decisiones dentro de la misma organizacion, para clasificarlas en: lineales, funcionales,
linea-staff y comités. Dependiendo las caracteristicas de la organizacion, como el
funcionamiento y su estructura, la jerarquia interna y la comunicacion entre sus areas y

miembros, clasificaran a la organizacion y determinarén su operacion.
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3.1.3 Organizacién lineal
Se caracterizan por la existencia de lineas Unicas y directas de autoridad, con
responsabilidades y jerarquias bien definidas en la cadena de mando. Su comunicacion
es mediante el uso limitado de los canales formales que aparecen en su organigrama
piramidal, con una autoridad centrada en la cima del organismo.

Los pros de la estructura lineal se presentan en la forma de una estructura de
sencilla comprension, las responsabilidades de sus areas, asi como su jurisdiccidén estan
bien delimitadas. Esta estructura propicia la estabilidad al facilitar el funcionamiento,
control y disciplina dentro de la misma.

Sin embargo, por tratarse de comunicaciones lineales, estas tienden a volverse
lentas y dependen de intermediarios que pueden desvirtuar los mensajes. Incluso, cuando
la empresa u organismo crece esto provoca el congestionamiento de las lineas formales
de comunicacion. Como otro punto en contra, la cadena de mando se ve limitada, esto al
requerir de jefes multidisciplinarios que decidan, ordenen y administren la informacién que

venga desde la base de la piramide en el organigrama (Chiavenato, 2009).

3.1.4 Organizacion Funcional
En esta estructura se emplea el principio “funcional” que se aplica en la designacion
especializada de funciones en la ejecucién de las actividades.

A diferencia de la estructura lineal, un subordinado se reporta a muchos superiores
al mismo tiempo, y de igual manera ninguno de los superiores tiene autoridad total sobre
los subordinados. Esta autoridad se deriva del conocimiento y no de una jerarquia o
mando lineal. Esto representa una ventaja desde el punto de vista de que no hay una
supervision Unica (Autoridad funcional y dividida) (Chiavenato, 2009).

Las lineas de comunicacién son directas y sin necesidad de intermediarios, esto
repercute favorablemente en comunicaciones mas veloces entre los niveles que
conformen el organismo. De igual manera las decisiones se delegan a quienes tienen el
conocimiento para llevarlas a cabo mejor (por su especializacién), de ahi que cada 6rgano
a cargo contribuye de una manera mas efectiva a la organizacion.

De entre las desventajas que presenta la estructura funcional podemos sefialar la
pérdida de autoridad, ya que esta se presenta relativa y dividida; esto puede dificultar
aspectos como la disciplina y una dificultad para que los mandos superiores controlen el

funcionamiento de los 6rganos inferiores. (Chiavenato, 2009).
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3.1.5 Organizacion Linea-Staff
En este tipo de empresas se combinan caracteristicas del lineal (ejecucion) y del funcional
(consulta). Estan presentes la autoridad lineal y la estructura jerarquica, dénde cada area
se reporta a un érgano superior, pero reciben también asesoria y apoyo de diversos
organos de staff.

Estos grupos u 6rganos de staff proveen servicios especializados (contabilidad,
compras, personal, investigacién, etc.), apoyan con asesoria (métodos, procesos,
asistencia, consultoria, etc.), el monitoreo (seguimiento de actividades o procesos, sin
necesariamente intervenir o influenciar), la planeacion y el control (presupuestos,
planeacion, produccion, mantenimiento, calidad, etc.).

Otra caracteristica es la coexistencia entre las lineas formales de comunicacion
con las lineas directas de comunicacién. La separacién entre drganos operacionales
(ejecutivos) y érganos de apoyo (asesores).

Como ventajas se sefiala que se puede mantener el principio de autoridad Unica
aun existiendo la asesoria especializada; asi como la coordinaciéon conjunta de las areasy
el staff para trabajar conjuntamente.

Dentro de las desventajas hay sefialar la dificultad para mantener un equilibrio
dinAmico entre la linea de mando y el staff, favoreciendo un clima cooperativo e

integrador, sin empoderar a unos u otros (Chiavenato, 2009).

3.1.6 Comité
Los comités son grupo de personas dedicadas a desempefiar actividades administrativas,
técnicas o de asesoria. Estos no tienen caracteristicas de las organizaciones en linea.
Algunos comités estan facultados para tomar decisiones sobre los subordinados, o bien
solo como consultoria o simplemente para analizar datos e informacion.

De entre sus caracteristicas es importante sefialar que no compone un 6rgano de
la estructura organizacional, pues no tiene un objetivo particular, sino que abarca a varios
organos, ya que analiza problematicas que sobrepasen la competencia de varias areas de
la organizacion. Incluso quienes participan en el comité pertenecen a diferentes areas y
niveles jerarquicos. El comité funciona intermitentemente durante ciertos periodos de
tiempo. El comité no es permanente o incluso definitivo dentro de la estructura de la
empresa, su tiempo de duracion es mientras se alcanza el objetivo para el que fue creado
(Chiavenato, 2009).

Con las descripciones anteriores es mas claro entender qué es, cmo se compone
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y la manera en que funcionan las organizaciones, asi como los distintos tipos que
operacionalmente podemos encontrar. Pero igual de importante es entender cuales son
las motivaciones e ideologias detras de las organizaciones, pues estas determinan su

direccién y desarrollo.

3.2 Objetivos de Comunicacion
3.2.1 La Comunicacion
Muy probablemente el factor fundamental y decisivo que permitié el desarrollo social del
hombre a través de los signos y el lenguaje. Nos ha permitido vivir en sociedad, forjar
alianzas, transmitir conocimientos y crecer como colectividad.

El estudio de la comunicacion establece una empresa interdisciplinar, en donde
cada enfoque permite entender una faceta de esta, y en la interseccion de todos estos
enfoques: fisico, semantico y sociocultural, se ha ido configurando un nuevo campo que
conocemos como teoria de la comunicacion. El primero de estos enfoques, es propio del
campo de ingenieros Yy fisicos, y ha dado lugar a un extraordinario desarrollo en el campo
de las telecomunicaciones; el segundo se presenta en el desarrollo de la linglistica y
sociolinguistica. Finalmente, el tercero es propio de las ciencias sociales y es el objeto de

nuestro estudio (Steward, 1970).

3.2.1.1 Comunicacién Corporativa
La Comunicacion es el medio mediante el cual las organizaciones compiten y sobreviven
especialmente en ambientes que se vuelven cada vez mas complejos. Por eso, entenderlo
es indispensable para la organizacion (Saruhan, 2014). Otros autores la definen como un
conjunto de actividades de diseminacién de informacién, el manejo de la comunicacion
interna y externa, dirigida a una variedad de publicos con los que la organizacion se
relaciona. Esto se hace para mejorar las habilidades operativas, asi como para mejorar la
posicion y reputacion en un ambiente econémico y socialmente competitivo. (Lah, Susjan,
Redek, 2016).

Para las corporaciones, instituciones y empresas, la comunicacibn no es una
actividad opcional sino una actividad esencial para toda forma de organizacién social. Se
debe diferenciar entre el concepto mas amplio de comunicacidn o “comunicacion
institucional” y aquel cuyo objetivo concierne a la propia identidad o “comunicacion de la
identidad corporativa o institucional”. Esta ultima se refiere de modo directo y especifico a

su identidad, es decir a sus comunicados publicitarios, documentos fundacionales,
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declaraciones publicas, etc. Aunque este tipo de comunicacién no constituye un tipo de
notificado o informacién concreta, si hace referencia a todo acto de declaraciéon emanado
de la organizacion (Chaves, 2010).

Evidentemente, las empresas tienen otros objetivos ademas de las relaciones
publicas, como son la publicidad y promover actividades, productos o servicios. Sin
embargo, hay nueva mentalidad empresarial donde se prefiere presentarse ante sus
publicos de interés, no solo como un sujeto puramente econémico, Sino como un actor
social, y dependiendo de cémo sea la comunicacion con los publicos puede influir en la
reputacion corporativa de las compafiias (Capriotti, 2007).

Cuando una organizacion, empresa o institucion reflexiona acerca de lo que cree, lo
que hace, y cdmo lo lleva a cabo, esta disefiando estrategias de comunicacién, porque
esta definiendo el espacio y el tiempo en el que desarrolla su actividad. Esta construyendo
la trama de simbolos que definen su presente y su futuro; una realidad colectiva que surge
de una multiplicidad de subjetividades (Manucci, 2005).

La comunicacién engloba todo el cimulo de mensajes, medios y programas de los
que la institucion se encarga de gestionar. La manera de comunicarse con los publicos
determinantes, los cuales tienen una dependencia de la organizacién, como uno de sus
valores mas importantes, y esta condicion debe estar presente en la misibn como en la
vision. En las politicas que la organizacién establece para regirse, la politica
comunicacional es de las primeras y principales. Es entonces preciso contar con objetivos,
asi como con estrategias de comunicacion para este proposito (Ramirez, 2005).

La comunicacion organizacional ha derivado en la que hoy se ha denominado
Comunicacion Corporativa, no por un mero capricho de los estudiosos, sino porque el
término “corporativo” es mas constante con el sentido indefinible e interrumpido que
reporta la “comunicacion”; otorgandole un sentido holistico e integral a la misma en su
intento por interpretar su papel en la organizacion. En este sentido las relaciones publicas
(RRPP), han sido explicadas por diversos autores, sin embargo, es importante que se le
entienda al interior de la comunicacion corporativa y esa es la tarea que se despliega en un
trabajo. Se parte de la creencia de que la época actual demanda de la sociedad
organizaciones exitosas y capaces de dar resultados, competentes de conocer y satisfacer
las necesidades de sus publicos, a través de la produccion de bienes y servicios de

calidad, comunicando de forma eficiente sus ventajas y potencialidades (Wilhelm, 2009).

25



La gestion comunicacional tiene que actuar sobre la creacién de la
Identidad, atendiendo el disefio de los elementos que la componen, estos son el
comportamiento de la organizacién, las comunicaciones y el simbolismo o
identidad audiovisual. Pero igualmente tiene que atender la emision de estos
elementos para que sean percibidos, primero por el cliente interno y luego por el
externo. Una vez creada, debe atender igualmente el disefio y la emision para
garantizar el mantenimiento de la identidad. Es esta cadena de actuacion sobre
el disefio y la emisién la que permite el proceso de identificacién del cual habla
Joan Costa. Una vez realizada la asociacién empirica de ideas con la asociacion
psicologica ligadas al objeto de identificacién en forma de atributos, al ser
registrados como parte de la memoria se convierten en imagen, y como tal
queda guardado como valor, creencia, actitud que se operacionaliza como

opinién y como comportamiento. (Ramirez F., 2005, ppl7)

La comunicacion corporativa es una de las herramientas mas importantes para
construir la imagen y reputacion de una organizacion (Lah, Su$jan, Redek, 2016). Es el
proceso y evolucién que convierte la Identidad Corporativa en Imagen Corporativa. Es una
parte esencial del proceso, ya que la identidad corporativa solo adquiere valor y
relevancia si se transmite a empleados, accionistas y clientes, en otras palabras, a todos
sus publicos (Costa, 2003).

3.2.2 Imagen (e identidad) corporativa
Se entiende por imagen a la suma de percepciones e interrelaciones de pensamiento que
cada persona asocia a una entidad. Pero la imagen no solo debe asociarse con lo visual,
pues en realidad abarca también representaciones auditivas y conceptuales. Todo ente de
existencia real o ideal es generador de imagenes. Esta, es una representacion de la
realidad, que ha de ser entendida como un hecho subjetivo, un registro de la persona que
la percibe y construye (Scheinsohn, 2011).

Cuando se habla de Imagen Corporativa, Costa (2003) hace referencia a la
expresion mas concreta y visual de la identidad de una corporacion, empresa, institucion u
organismo. Frente a un mercado con tanta competencia y que evoluciona todo el tiempo,
la imagen se convierte en un elemento definitivo de posicionamiento que ademas
distingue y diferencia de los demas. Se trata del conjunto de significados que los
receptores asocian con la organizacion para describirlos o recordarlos. Es el resultado de

la interaccion de todas las experiencias, creencias, conocimientos, sentimientos e
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impresiones que la gente tiene con relacion a una empresa (Scheinsohn, 2011 /2).

La identidad es la manera en como hay un reconocimiento, ya sea entre persona o
grupos frente a otros. Se entiende por identidad a una suerte de heterogeneidad que cada
comunidad tiene y que al mismo tiempo determina sus caracteristicas inherentes, las
cuales incluso van cambiando a través del mestizaje cultural, debido a los cada vez mas
rapidos sistemas de comunicacion, asi como al desarrollo de nuevas tecnologias de
informacion y los medios masivos. (Marcd, 2010) La Identidad es la forma como se
identifica o reconoce, ya sea a una persona o0 un grupo, dentro de una relacién con otros.
Incluso funciona como estimulo que provoca una experiencia inclusive personal en el
receptor. Y es por la cultura que la identidad se transforma en imagen (Marcé, 2010).

La Identidad Corporativa es la percepcion que la organizacion tiene sobre si
misma. Esta abarca su historia, filosofia, mision, vison, valores, estrategias, tecnologia,
personal que labora, sus dirigentes e infraestructura (Costa, 2003). Es la manifestacion de
la cultura corporativa, visible y concreta (Marc6, 2010).

Acorde con Joan Costa, se entiende a la Imagen Corporativa como la
representacion mas precisa y directa de la ldentidad de una institucién, empresa u
organismo. Y a la Identidad Corporativa, como la percepcion que ésta tiene sobre si
misma (2003), y debe tratarse de algo Unico.

Todos los elementos de una organizacién: humanos, materiales, técnicos y
financieros; forman parte de su capital material y simbdlico. Los individuos dentro de la
organizacion son importantes para la misma, porque no sélo se trata de la comunicacion y
su imagen al interior del instituto, sino lo que estos reflejan hacia afuera, a su publico
meta, a sus usuarios, proveedores, competencia, etc.; todos estos son sus audiencias, y
la imagen y conceptos que se proyectan deben ser coherente para todos ellos, pues la
identidad corporativa es la sintesis de su personalidad y el peldafio inicial en el
posicionamiento publico. Sin esta condicion definida exitosamente, la organizacién corre
el riesgo de proyectar interna y externamente una imagen difusa y contradictoria con sus
aspiraciones, frustrando el contacto con sus potenciales clientes y empleados.

La identidad en las organizaciones abarca cuatro componentes muy bien
diferenciados 1. Los principios bésicos: mision, vision, valores, politicas, objetivos y
estrategias. 2. EI comportamiento: estructura, tipo de gestidn, procedimientos, motivacion,
liderazgo, tema de decisiones, poder, calidad, conflicto etc. 3. La Identidad audiovisual o

simbolismo: logotipo, emblema, colores, slogan, etc. y 4. Las comunicaciones: proceso,
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politicas, estrategias, objetivos, planes, programas, tipos de comunicacién, medios y
mensajes (Ramirez, 2005).

La identidad corporativa genera reacciones de identificacion entre los publicos
internos, en otras palabras, se trata de una compilacién de valores y caracteristicas
sélidas, un grupo de particularidades que la empresa u organizacion establece
adjudicarse como propios para la composicion de su discurso.

Todas las empresas necesitan una Identidad Corporativa para transmitir qué es,
qué hace y como lo hace. El disefio y coordinacion de todos los agentes de comunicacion
de la empresa consigue que su imagen se ajuste exactamente a la identidad que tiene y
debe transmitir a los deméas. Cuando los publicos reciben la identidad corporativa se
produce la imagen corporativa y se genera por acumulacién de todos los mensajes
recibidos de ella (Ramirez, 2005).

Se sefalan tres componentes de la Identidad corporativa: el comportamiento, la
simbologia y la comunicacién. Sin embargo, la Identidad tiene un cuarto componente que
es el que le otorga el caracter diferenciatorio que toda identidad debe tener para ser
reconocida, precisamente el reconocimiento se da en quien percibe y no en quien disefa
y emite. Este cuarto componente son los principios basicos organizacionales, que sirven
para categorizar la identidad, y se le explica con un triAngulo relacional entre la sustancia,
la funcién y la forma. La identificacion. La sustancia, en la organizacién equivale a la
mision, la visién, los valores, los objetivos y las estrategias, denominados principios por su
calidad de elementos iniciales y principales y basicos porque sobre esos principios se
erige el edificio organizacional (Ramirez, 2005).

La Imagen y la Realidad deben tener una relacion congruente, que se dé sobre la
base de mensajes explicitos, implicitos, voluntarios o no, por lo que hay que poner
especial cuidado en la coherencia de su emisién. Las empresas y organizaciones no
pueden dominar su situacion real solo mediante el establecimiento de una buena imagen.
Esta debe guardar una fuerte relacion y coherencia con su verdadera naturaleza.
Cualquier intento contrario puede atraer consigo serias dificultades operativas. Se debe
procurar coherencia y credibilidad entre lo que se comunica y lo que se hace en la

organizacion (Scheinsohn, 2011 /2).

3.3 La Realidad de las Instituciones

Para tener més claro cémo es que la cultura y la realidad corporativa se relacionan y
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contribuyen a la identidad y comunicacion dentro de una organizacion, es importante

familiarizarnos mas con estos temas.

3.3.1 Culturay Realidad Corporativa

Es un asunto que ha sido examinado Yy teorizado desde distintas perspectivas y disciplinas.
Explorada en distintos niveles: social, nacional, organizacional y por experiencias
individuales. Y aunque existan muchas definiciones, la cultura corporativa ha sido vista
como holistica, histéricamente determinada y socialmente construida (Zivkovié, Ivanova,
2016).

3.3.1.1 Cultura corporativa
Scheinsohn (1997) lo describe como un esquema de comportamiento que se desarrolla en
el seno de la organizacion, basado en sus propias l6gicas y dindmicas. Este les
proporciona a los miembros de la organizacion un instrumento con el cual pueden
asignarle a la realidad organizacional diaria, un significado inequivoco. Es decir, les aporta
un marco referencial implicito e interactivo para la interpretacion de metas, procesos,
procedimientos, predicamentos y juicios que se despliegan en su seno.

Es necesaria para dictar y delimitar el comportamiento de los individuos dentro de
un marco de condiciones y caracteristicas. Se toma como referencia para que se
interpreten eventos y actividades. Mas aln, ayuda a predecir el comportamiento de los
individuos o grupos, pues cuando estos se encuentran en una situaciéon determinada o un
problema, actuaran de acuerdo con lo que dicta la cultura organizacional de la empresa.
De ahi también la importancia de que los miembros de la organizacién la conozcan y
entiendan.

Ayuda también a establecer un ambiente en el cual se puedan distinguir un
conjunto de caracteristicas del ambiente o clima interno de la organizacién. Pues
reajustara sus valores, actitud y percepcion pues esto proporciona un alto grado de
estabilidad (EI-Majali 2016).

La cultura corporativa u organizacional de cada empresa es moldeada por los
lideres y sus acciones, asi como la asignacion de recursos, y que tipo de comportamiento
es el que recompensara, como y a quiénes se recluta, asi como la seleccién y promocién
de subordinados. A través de esto es como se establecen normas y valores que influencian
el lugar y ambiente de trabajo positiva 0 hegativamente (Baldacchino, 2016).

Esta inevitablemente influenciada por la cultura regional, y es por esta razén que
varia y tiene sus particularidades dependiendo el lugar. Posee diferentes caracteristicas

dependiendo el giro, y son este tipo de rasgos los que individualizan a cada organizacién
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(Canco, 2016).

La Cultura Organizacional da sentido, orientacion y estabilidad dentro de un mundo
dindmico y complejo. Su asimilacion resulta de un proceso de aprendizaje e interaccion
con el ambiente interno y externo de la organizacioén. Las acciones y procesos exitosos
construyen las bases de conductas que seran cominmente aceptadas (Zivkovié, lvanova,
2016).

Durante la ultima década se ha convertido en un area de interés, extendiéndose a

distintos tipos de empresas e industrias.

3.3.1.2 Funciones de la cultura corporativa
De acuerdo con Scheinsohn (1997), esencialmente la cultura corporativa cumple tres
funciones generales dentro de la organizacién, las cuales describe: Funcién de integracion,
Funcién de cohesién, Funcién de implicancia de la persona.

Dentro de la funcién de integracion la cultura corporativa asiste en el consenso de
la gente hacia la misién de la empresa, asi como con sus metas operativas y los medios
necesarios para alcanzarlas. De igual forma orienta el establecimiento de criterios para
medir resultados y, en gran medida, da forma a las estrategias correctoras.

La funcién de cohesion se refiere al sentido de pertenencia que generara una
cultura corporativa es su manifestacion mas genuina.

Cuando se consigue que la gente asuma un conjunto de valores, se establece un

sentido de pertenencia con respecto a la empresa.

Si la organizacién o empresa posee una cultura corporativa cohesionada, la regulacion del
poder estara sujeta a un mismo conjunto de valores coherentes y vinculados entre si, que
aseguraran ese consenso en cuanto a los resultados. En otras palabras, es el mecanismo
autor-regulador del poder.

La Funcién de implicancia de la persona sucede al existir compatibilidad y
correspondencia entre el sistema de valores de la empresa y el de la persona que forma
parte en ella.

Para poder entender una organizacién es necesario en primer lugar conocer su

cultura corporativa, la cual gestiona la comunicacion y la imagen corporativa.

3.3.1.3 Realidad

Cualquier proceso en la comunicacion, no importa si es personal o institucional, conlleva
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una interaccion de realidades, es decir, un intercambio de versiones subjetiva de la
realidad. Se trata de sutilezas que determinan el significado de cada mirada o enfoque. Su
poder se mezcla con emociones, creencias, experiencias y determina las decisiones
personales en un ambiente determinado (Scheinsohn, 1997).

Para Berger y Luckman (1968), la realidad es una cualidad propia de los
fendmenos que se conocen como independientes a la propia voluntad o deseo. Siendo
entonces el “conocimiento” la certidumbre de que estos fendmenos son reales y cuentan
con caracteristicas especificas. La realidad se construye socialmente y se pueden
analizar los procesos por los cuales estos se producen.

De acuerdo con Manucci (2004), el entorno y ambiente de una institucién u
organismo es un continuo de sucesos emergentes. La realidad corporativa no es estatica
0 permanente como una fotografia. Hay nuevos e imprevistos significados que aparecen
todo el tiempo a partir de los hechos corporativos generados en las relaciones con los
diferentes publicos. Las personas no son solo espectadores de una trama o
representacion predeterminada desde el emisor; sino que se convierten en los
protagonistas de sus percepciones a partir de la interaccién. La relaciéon queda marcada y

significada a partir de las experiencias.

3.3.1.4 Realidad corporativa
Para Scheinsohn (1997) se trata de las condiciones de existencia objetiva de la
organizacion. Y es a partir de ésta que nos situamos en el terreno de los hechos objetivos
y reales. Es un conjunto de rasgos y circunstancias a cerca de la existencia de la
organizacion o corporacion. Puesto a que se refiere al plano de lo empirico, hay
elementos que la representan como: las actividades e indole de su existencia, propositos,
recursos, estructura organizacional, infraestructura, entidad juridica, situaciébn econémico-
financiera, etc. Esto nos demuestra lo amplio y heterogéneo de los elementos que la
conforman, y que al elaborar una descripcién de “la realidad” en realidad lo hacemos de

manera fragmentada.

3.3.1.4.1 Elementos observables de la Realidad Corporativa
Pero a pesar de estas limitaciones podemos analizar los elementos mas relevantes que
conforman a la realidad corporativa, como:

Mision, es la razén de ser de la empresa. Cuando se define la mision se establece a qué
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negocios se dedica la empresa. Vision, refiere al conjunto de ideas generales que
constituyen el concepto de aquello que la empresa es y quiere llegar a ser en un futuro.
Objetivos, son propdésitos concretos a corto o mediano plazo que la empresa pretende
alcanzar cumpliendo con su mision. Destrezas, son habitos corporativos en los cuales una
empresa se destaca, y que caracterizan su comportamiento y la diferencia de las demas
empresas. Cuerpo Corporativo, lo conforman aspectos tales como las instalaciones
edilicias, los negocios (productos y/o servicios), materias primas, dinero, inversiones,
instalaciones, tipo de tecnologia que se aplica, maquinarias y equipamientos, dinero e
inversiones. (Scheinsohn, 1997)

La comunicacién dentro de las organizaciones e instituciones se desarrolla y actia
dentro de una demarcacién dinamica de significacion. Es ahi donde se construye,
mediante la interaccién de la institucion con sus publicos, una realidad compleja y
dinamica. La organizacién actia desde su realidad corporativa, y sus publicos perciben e
interpretan desde su realidad subjetiva, que a su vez se compone de las creencias y
experiencias de trato con la institucion. De este encuentro surgen un espacio de
intercambio, un punto de coincidencia entre subjetividades y significados construidos, que

Marcelo Manucci describe como “realidad emergente”. (Manucci, 2005)

Realidad
Corporativa

Realidad
Emergente

Realidades
Subjetivas

Figura 1. Interaccion de las Realidades segin Marcelo Manucci. (2005) Atrapados en el

Presente: La comunicacién, una herramienta para construir el futuro corporativo.

3.3.1.5 Realidad emergente
Manucci (2004) la describe como un espacio compartido que se manifiesta a partir de
compartir simbolos, realidades y conceptos. Es en esta dinamica que los limites entre la
organizacion y sus publicos se vuelven difusos. Este espacio se torna complejo durante la
interaccion, donde la causalidad lineal desaparece en la conformacion de la realidad

emergente. ¢Ddénde se encuentra el Emisor y dénde esta el Receptor?, es muy dificil
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responder ese cuestionamiento, pues todos son protagonistas en la construccion del
significado compartido. La comunicacion estructura el espacio en el que la organizacion
se desenvuelve. La comunicacién es el proceso que permite la dinamica de la realidad
emergente. Dicho de otra manera, se trata de un punto de contacto entre subjetividades y
significados construidos. Disefiar estrategias es disefiar significados para la realidad
emergente, los cual involucra pasar del poder de la persuasién a la gestion de
significados. (Manucci, 2004) Es la dimension o el campo, donde la organizacion
desarrolla su proceso estratégico de comunicacion; un espacio de contacto funcional
entre los sistemas (los publicos), donde existe un proceso de comunicacion que se
fundamenta en la gestion de significados dentro de este espacio que tienen en comuin
(Manucci, 2005).

Realidad
Subjetiva

Realidad
Corporativa

( >@
‘

Figura 2. Interaccion y relacion entre las Realidades y sus publicos segin Marcelo
Manucci. (2005) Atrapados en el Presente: La comunicacion, una herramienta para

construir el futuro corporativo.

Es en este proceso de gestién de significados, donde se puede intervenir, para
influir en la percepcion o realidad que cada publico va construyendo sobre el INAOE.

Comprendiendo la manera en que el INAOE es percibido actualmente por sus
publicos internos y externos, entendiendo que la imagen corporativa de una institucion

puede ser vista como una disposicion de significados que se generan durante la relacién
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reciproca de la organizacién con sus publicos. Es decir, la forma en como perciben la
realidad (Manucci, 2004).

3.3.1.6 Realidad subjetiva
La realidad es entonces compartida con otros, pero ¢como es experimentada entonces
por los demés? “Los otros tienen de este mundo comun una perspectiva que ya no es

idéntica a la mia, mi “aqui” es su “alli”. Mi ahora no se superpone del todo con el de
“ellos”. Pero vivimos juntos en un mundo que nos es comun “(Berger, Luckman,1968 pp
41).

Las otras realidades aparecen como zonas que estan limitadas por significado,
enclavadas dentro de lo que Berger y Luckman (1968) llaman suprema realidad, la cual se
caracteriza por significados y modos de experiencia circunscritos. Nos explican cémo
nuestra relacién con los otros siempre sera subjetiva. Estos mismos autores proponen la
situacion que denominan “cara a cara”, donde “el otro se me aparece en un presente
vivido que ambos compartimos. Mi “aqui” y “ahora” y el suyo gravitan continuamente uno
sobre el otro en tanto dure la situacion “cara a cara”. El resultado es un intercambio entre

mi expresividad y la suya.” (Berger, Luckman,1968. pp 46).

34



Capitulo 4. Metodologia de Investigacion

En este capitulo abordaremos la Investigacion Cualitativa, su metodologia y criterios de
aplicacion. Asi como la conveniencia de un tipo de estudio sobre otro.

Se abundara en qué y cuales son los tipos de investigacion y estudios de caso. Se
explicara sobre la muestra y los sujetos de analisis. Y el instrumento por el que se optd

para realizar la investigacion de campo.

4.1 Investigacion Cualitativa

Es el estudio de campo que produce hallazgos a los que no se llega a través de
procedimientos estadisticos u otros medios de cuantificacién. Pueden ser investigaciones
sobre la vida de las personas, experiencias vividas, comportamientos, emociones y
sentimientos, asi como al funcionamiento organizacional, movimientos sociales,
fendmenos culturales y la interaccion que se deriva de las relaciones (Strauss, Corbin,
1998).

Vasilachis (2006) la define como un proceso interpretativo de investigacion para el
andlisis de una situacion o problematica social o humana, basado en el conocimiento de
metodologias como: biografia, la fenomenologia, la teoria fundamentada en los datos, la
etnografia, y el estudio de casos. Es indagar en situaciones naturales, para poder
interpretar una situacién y darle sentido a la variedad de materiales empiricamente
recolectados, como lo es el estudio de caso, la experiencia personal, entrevistas,
historicos, etc.

De manera general, se puede definir la metodologia cualitativa como la
investigacion que produce datos representativos: utilizando las propias palabras de las
personas, habladas o escritas, y la conducta observable por parte del investigador
(Quecedo, R., & Castafio, 2002).

Pero son Taylor y Bogdan (1989), quienes puntualizan y abundan, describiendo los
criterios en los estudios cualitativos como algo mas que un conjunto de técnicas para
recoger datos, sino como un modo de encarar el mundo empirico de la siguiente forma:
1.- La investigacion cualitativa es inductiva, se comprenden y desarrollan conceptos a
partir de los datos que se obtienen, siguiendo un disefio de investigacion flexible, en
muchas ocasiones se comienza un estudio con interrogantes vagamente formulados

2.- Se entiende el contexto y a los individuos bajo una perspectiva holistica: Las personas,
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el contexto y los grupos no son reducidos a solamente variables, sino considerados como
un todo. Estudiando a los sujetos en las situaciones en las que se hallan o las que incluso
estuvieron anteriormente.

3.- Hay que estar consciente de los efectos que el investigador causa a las personas que
son el objeto del estudio: La interaccion con los informantes debe ser de manera natural.
Y, aunque no se puede eliminar la influencia en las personas que se estudian, se debe
tratar de controlarla y reducirla al minimo. En la observacién se debe tratar de no interferir
en la estructura, y en las entrevistas en profundidad, debe conducirse como una
conversaciéon normal, y no tanto como un intercambio formal de preguntas y respuestas.
4.- Se debe comprender a las personas dentro del marco de referencia de ellas mismas,
intentar identificarse con las personas que se estudian para comprender cOmo
experimentan la realidad. Siempre como un observador objetivo y no asumiendo el papel
de unidad actuante.

5.- Hay que procurar ser objetivo, apartar las propias creencias, perspectivas y
predisposiciones, nada se debe dar por sobrentendido.

6.- Todas las perspectivas son valiosas. No se busca “la verdad o la moralidad”, sino una
comprension detallada de las perspectivas de otras personas.

7.- La metodologia cualitativa es humanistas, las personas influyen en cémo se las ve. Si
reducimos las palabras y los actos a ecuaciones estadisticas, perdemos el aspecto
humano. Deseamos conocer el aspecto personal, la vida interior, las perspectivas,
creencias, conceptos, etc.

8.- Los estudios cualitativos proporcionan énfasis a la validez de la investigacion.
Certifican un ajuste entre los datos y lo que realmente la gente dice, y como se comporta.
Aun cuando los estudios cualitativos se hacen con una investigacion sistematica y
rigurosa, no estandarizada, que pretende controlar los datos que registran. Se debe
reconocer que no es posible lograr una confiabilidad perfecta al pretender producir
estudios validos del mundo real.

9.- Todos los contextos y personas son potenciales ambitos de estudio. En cada
escenario o a través de cada informante se puede estudiar de mejor modo algun aspecto.
10.- Finalmente, La investigacion cualitativa es un arte, se siguen lineamientos
orientadores, pero no reglas. Los métodos estan al servicio del investigador, y éste no

esta supeditado a un procedimiento o técnica determinada (Taylor, Bogdan 1989).
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4.1.1 ¢ Por qué utilizar la metodologia Cualitativa?

Se utiliza el término metodologia para hacer referencia a la manera en que enfocamos
una problemética y buscamos las respuestas a esta, a través de una investigacion.
Nuestros supuestos tedricos y perspectivas, asi como nuestros propositos, nos llevan a
seleccionar la metodologia mas adecuada (Quecedo, R., & Castafio, 2002).

La metodologia cualitativa es una manera de acercarse, entender y conceptualizar

a través de varios factores la realidad, aportando caracteristicas y nuevas perspectivas
sobre las que incluso no teniamos idea, conociendo mas a profundidad el pensamiento y
experiencia de las personas, y lo que esto significa.
Es entrar y conocer a partir de la propia experiencia, lugares, personas, situaciones a
través del lenguaje, los simbolos culturales, la interaccién entre estos, etc. Dan una
comprension mas profunda del contexto que se esta investigando, a comparacion de
hacerlo a través de una metodologia cuantitativa.

La metodologia cualitativa favorece la profundidad sobre la extensién, al conocer y
captar matices y detalles sutiles a través de la experiencia. Teniendo mayor riqueza de
significados y generando explicaciones nuevas o mas ricas (Vasilachis, 2006).

Mason (1996) recomienda plantear algunas preguntas fundamentales para saber
dénde estamos y plantearnos la mejor manera de abordar una investigacion. Basandonos
en una estrategia de investigacibn y coémo la pondremos en practica (ppl6-22).
¢Cual es la naturaleza del fendmeno, entidad o realidad social que deseo investigar?,
¢ Qué puede representar evidencia de este fendmeno, entidad o realidad social que deseo
investigar?, ¢Con qué temas o &rea sustancial esta la investigacion relacionada?, ¢Qué
deseo investigar o explorar?, ¢cudles son las preguntas de mi investigacion?, ¢Son
consistentes entre si?, ¢son comprensibles?, ¢Cual es el proposito de mi investigacion?,

¢ Para que la estoy haciendo?

4.1.2 ¢Cuando utilizamos la investigacién Cualitativa?
Se recurre a la investigaciéon cualitativa cuando se sabe poco acerca del tema, cuando
tenemos poco conocimiento del contexto de investigacion, cuando los limites de lo que
abarcaria no estan bien delimitados, cuando el fenémeno es dificilmente cuantificable, o
bien, cuando se evidente que la investigacion necesita ser reexaminada (Morse, 2003, pp-
833).

Para Strauss y Corbin (1998), esencialmente existen tres componentes en la

investigacion cualitativa. En primer lugar, estdn los datos, que deben ser recogidos

37



intencionalmente en situaciones naturales, y pueden ser obtenidos a través de
observacion, entrevista, focus groups, documentos, registros, peliculas, etc. (Strauss,
Corbin, 1990).

En seguida estan los procedimientos, utilizados para interpretar y organizar los
datos. Entre estos estan: conceptualizar y reducir los datos, elaborar categorias en
términos de sus propiedades y dimensiones, y relacionarlos por medio de una serie de
oraciones proposicionales. Al hecho de conceptualizar, reducir, elaborar y relacionar los
datos se lo suele denominar “codificar’. (Donde se construye la teoria mas que
comprobarla. Se manejan los datos brutos que se obtienen, se analizan y se consideran
significados alternativos, siendo el investigador sistematico y creativo. ldentificando,
desarrollando y relacionando los conceptos).

Y, en tercer lugar, estan los informes escritos y verbales, y pueden presentarse
como articulos en revistas cientificas, en platicas o en libros (Strauss, Corbin, 1998. pp
21-23).

Mason (1996) sefala que dentro de la investigacion cualitativa podemos notar
algunos elementos comunes en su estrategia y técnicas: Se fundamenta en una posicién
filoséfica que es sumamente interpretativa en el sentido de su interés en las formas en las
que el mundo social es comprendido, experimentado y producido. Se basa en una
metodologia de generacién de datos flexibles y sensibles al contexto social en el que se
producen. Es sostenida por procesos de analisis y explicacion, los cuales abarcan la

comprension de la complejidad, el detalle y el contexto.

4.2 Clasificacién de los tipos Investigacién

La clasificacion de los distintos tipos de investigacion esta relacionada con la problematica
o fenédmeno, y la manera en que pretendemos resolverlo. Hay que elegir el tipo de estudio
gue desarrollaremos, segun el estado del conocimiento y el alcance de los resultados,
clasificandolos en: estudios exploratorios, descriptivos, correlacionales y explicativos.
Clasificarlos de esta manera nos sefialara la estrategia que seguiremos.
Los datos que se recolecten, la forma de obtenerlos y otros elementos del proceso de
investigacion. En la experiencia, cualquier estudio puede incluir elementos de mas de una

de estas cuatro clases de investigacion (Herndndez Sampieri, 1994)

4.2.1 Estudios Exploratorios

Al realizar una investigacion asi, debemos ser flexibles, no ser tendencioso en la
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seleccion de informacion. En la investigacion exploratoria o formulativa, se estudian qué
factores podrian estar relacionados con el fenédmeno en cuestion, y termina cuando uno
ya tiene una idea de las variables que se consideran mas relevantes, en otras palabras,
cuando ya conocemos bien el tema (Cazau, 2006).

Los estudios exploratorios se efectian, normalmente, cuando lo que pretendemos
es examinar un tema de investigacion poco estudiado o que no ha sido abordado con
anterioridad. Con teméticas poco conocidas donde el problema, que sélo se vislumbra o
entiende poco, necesita ser aclarado y delimitado. Las investigaciones exploratorias
incluyen revisiones de literatura correspondiente y consultas con especialistas e
involucrados (Jiménez,1998).

Nos sirven para determinan tendencias, identificar relaciones potenciales entre
variables y establecer el tono de la investigacion. Este tipo de estudios se caracterizan
por ser mas flexibles en su metodologia en comparacién con los estudios descriptivos o
explicativos, y son mas amplios y dispersos que estos otros dos tipos (Hernandez
Sampieri, 1994).

4.2.2 Estudios Descriptivos

Desde el punto de vista cientifico, describir es medir. En un estudio de este tipo, se eligen
una serie de temas, conceptos o0 variables y se mide cada uno de ellos
independientemente de los otros, con el propésito de describirlos. Se busca especificar
las propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro
fendmeno. En base a estos estudios existe también la posibilidad de hacer predicciones

incipientes, aunque sean rudimentarias (Cazau, 2006).

En los estudios descriptivos el investigador debe ser capaz de definir qué se va a
medir y como se va a lograr precision en esa medicion. Debiendo ser capaz de
puntualizar quién o quiénes tienen que incluirse en la mediciébn. En comparacion con la
naturaleza menos estructurada de los estudios exploratorios, en los descriptivos se
necesita un enorme conocimiento del &area que se investiga para formular
cuestionamientos mas especificos que se busque responder. La descripcion puede ser
mas o menos profunda, pero en cualquier caso se basa en la medicién de uno o mas
atributos del fenémeno descrito (Hernandez Sampieri, 1994).

Los estudios descriptivos se ubican sobre una base de conocimientos mas
concreta que los exploratorios. El problema cientifico ha alcanzado cierto nivel de

claridad, aunque todavia hace falta mas informacion para poder llegar a proponer y

39



establecer caminos que conduzcan al esclarecimiento de relaciones causales. El
problema o fendmeno es muchas veces es de naturaleza practica, y su solucién depende

del conocimiento de las causas (Jiménez,1998).

4.2.3 Estudios Correlacional

La necesidad e intencion principal de los estudios correlacionales es saber cémo se
puede comportar un concepto o variable ya sabiendo el comportamiento de otra u otras
variables, para intentar predecir el valor aproximado que tendrd un grupo de personajes
en una variable, a partir del valor que tienen en la variable o variables relacionadas.

Miden las variables que se pretende ver si estan o no relacionadas entre los
sujetos y después se analiza su correlacion. En la mayoria de los casos, las mediciones
en las variables a correlacionar provienen de los mismos sujetos. No es comln que se
correlacionen mediciones de una variable hecha en unas personas con las mediciones de
otra variable distinta realizada en otras personas.

La investigacion correlacional tiene de alguna forma, un valor explicativo, aunque
parcial. Al saber que dos conceptos o variables estan relacionadas se aporta
indudablemente informacién explicativa. Cuanto mayor sea el numero de variables
correlacionadas en el estudio y mayor sea la fuerza de las relaciones mas completa sera

la explicacién (Hernandez Sampieri, 1994).

4.2.4 Estudios Explicativos

Parten de problematicas bien identificadas en los cuales es fundamental el conocimiento
de relaciones causa-efecto. En estos estudios se pretende explicar las causas del
problema o cuestiones intimamente relacionadas con éste. (Jiménez,1998) Van mas alla
de la descripcion de conceptos o fendmenos o del establecimiento de relaciones entre
conceptos; estan dirigidos a responder a las causas de los eventos fisicos o sociales.
Como su nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué ocurre un fenémeno y
en qué condiciones se da éste, o0 por qué dos o0 mas variables estan relacionadas.

Las investigaciones explicativas son mas estructuradas que las demas clases de
estudios y de hecho implican los propdsitos de ellas (exploracion, descripcion y
correlacion), ademas de que proporcionan un sentido de entendimiento del fenémeno a
que hacen referencia (Herndndez Sampieri, 1994).

Este tipo de investigacion va mas alla de la simple descripcion de la relacion entre

conceptos, dirigida a indagar las causas de los fendmenos, es decir, intentan explicar por
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qué ocurren, o si se quiere, por qué dos 0 mas variables estan relacionadas. No es lo
mismo decir que ocupacion y preferencia politica estan relacionadas, a explicar por qué lo
estan en términos de un vinculo causa-efecto (Cazau, 2006).

4.3 Técnica de Investigacion
Tomando en cuenta las caracteristicas y la naturaleza de la investigacién con respecto a
la forma en que los publicos internos perciben su relacion con el INAOE, la investigacion
cualitativa se presenta como la mejor metodologia para este acercamiento, y como
sefalan Quecedo y Castafio (2002), producir y recolectar datos representativos, utilizando
las propias palabras de las personas, habladas o escritas, y la conducta observable de la
gente que ahi labora o en este caso los publicos internos del Instituto.

Es relevante conocer de primera mano las experiencias diarias del personal, su
comportamiento frente a su trabajo diario en el instituto, su trato diario con otros
departamentos y personal de otras areas. Cual es su conocimiento serio sobre la
organizacion, asi como la identificacion de los elementos representativos del instituto. Qué
ayuda a conformar la realidad corporativa del mismo, la eficacia de su comunicacién
corporativa, sus condiciones, canales, etc. La Imagen (Identidad corporativa) que proyecta
el instituto, todos estos factores seran los que nos ayuden a conocer mejor y darnos una
idea clara de cual es la Realidad Corporativa del Instituto. Y la Realidad subjetiva, desde
la perspectiva de sus publicos internos.

Los datos fueron obtenidos en situaciones naturales a través de la observacion y
entrevistas semi-estructuradas. Es decir, visitando las instalaciones del Instituto, sus
areas/departamentos en distintas ocasiones. Aplicando las entrevistas a personal clave,
previamente seleccionado a partir del organigrama funcional con la asesoria y ayuda del
personal del Departamento de Divulgacion y Comunicacion Cientifica.

El tipo de Investigacién serd un Estudio Exploratorio. Pretendiéndose examinar
circunstancias dentro del instituto que no se han investigado ni analizado anteriormente,
para poder entender y describir posteriormente una realidad que depende de distintas
variables que le dan forma y determinan.

Para delimitar el estudio y dar forma al instrumento, en este caso una entrevista
semi-estructurada, hay que tomar en cuenta los distintos factores que conforman la
Realidad Corporativa y los temas de interés como: su organizacion, elementos
representativos y observables, los elementos de su cultura corporativa, su comunicacion

corporativa, asi como su identidad e imagen.
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La entrevista semi-estructurada nos da la oportunidad de seguir una metodologia
mas flexible, incluso ahondar en temas que pueden ir desvelando informacion relevante

que no habiamos considerado.

4.3.1 ¢Qué es un Estudio de Caso?

Tradicionalmente el estudio de caso fue considerado adecuado soélo para las
investigaciones exploratorias. Es una gran herramienta de investigacion, cuya mayor
fortaleza radica en que con este mismo método se mide y registra la conducta de las
personas involucradas en el fendbmeno o situacion estudiada, mientras que los métodos
cuantitativos suelen estar mas limitados al sélo centrarse en informacion obtenida por
medio de encuestas.

El método de estudio de caso ha sido una técnica béasica de investigacion en: las
ciencias sociales, direccién de empresas, en areas de educacion, politica, estudios de
familias, negocios, desarrollo tecnolégico e investigaciones acerca de probleméticas
sociales (Martinez Carazo, 2006). Es una metodologia apropiada para temas que se
consideran practicamente nuevos, pues la investigacion empirica tiene las siguientes
caracteristicas: Examina o indaga sobre un fendbmeno contemporaneo en su entorno real,
las fronteras entre el fendbmeno y su contexto no son claramente evidentes, Se utilizan
multiples fuentes de datos, y puede estudiarse tanto un caso Unico como mdultiples casos.
(Yin,2014)

Chetty (1996) sefiala que se trata de una metodologia solida,
adecuada para indagar sobre fenbmenos en los que se busca dar claridad al como y por
gué ocurren. Permite estudiar los fenédmenos desde mdltiples perspectivas y no desde la
influencia de una sola variable o visién. Concede la exploracion en forma mas profunda,
para obtener un conocimiento mas amplio sobre cada situacion, lo que permite el
conocimiento de nuevas sefiales sobre los temas que emergen, y cumple un papel
importante en la investigacion, por lo que no deberia ser utilizado meramente como la

exploracion inicial de un fenémeno determinado.

4.3.2 Entrevista

Es una técnica que permite obtener respuestas verbales sobre el problema a investigar
con las personas que se consideren fuente de informacion. Implica comunicacion directa
entre el investigador y el sujeto de la investigacion. A diferencia de la encuesta, que se

cifie a un cuestionario, la entrevista tiene como proposito hacerse de informacion mas
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espontanea y abierta, durante la misma, incluso puede profundizarse la informacién de
interés para el estudio. Denzin y Lincoln (2005) explican a la entrevista como una
conversacion, y el arte de hacer preguntas y escuchar respuestas. Esta técnica esta
fuertemente influenciada por las caracteristicas personales del entrevistador.

Para la investigacion del caso INAOE, se utilizara la entrevista semi-estructurada,
donde, aunque las preguntas son iguales para todos los entrevistados, y son formuladas
siguiendo un orden determinado, y donde ademas se cuenta con una planificacién previa,
este formato permite mayor libertad, es més flexible, y abierta. La profundidad de las
preguntas depende del entrevistado.

4.3.2.1 Muestra, Sujetos de Analisis
En el estudio de caso no se elige una muestra representativa de una poblacion, sino una
muestra tedrica. Asi, el propésito de esta muestra tedrica es optar por casos que muy
probablemente se pueden replicar o extender a la teoria emergente. El nUmero de casos
conveniente depende del conocimiento con el que se cuente sobre el tema, como sefiala
Eisenhardt (1989). También sefiala que no existe un nimero ideal de casos, pero
recomienda un rango entre cuatro y diez casos para trabajar. Con menos de cuatro casos,
seria dificil generar teoria con mucha complejidad, siendo empiricamente inconveniente.
No hay reglas o una guia precisa con respecto al tamafio que debe tener una muestra en
una investigacion cualitativa. Mientras la informacion que se obtenga sea suficiente en
cuanto a los temas y areas en los que el investigador esté interesado, puede considerarse
completa la recoleccion de datos (Martinez Carazo, 2006).

Para el estudio de campo, se aplicaron las entrevistas semi-estructuradas en las
areas y departamentos dentro de las instalaciones del INAOE. Aplicando el instrumento a
personal clave, previamente seleccionado a partir del organigrama funcional con la
asesoria y ayuda del personal del Departamento de Divulgacion y Comunicacion
Cientifica. Las entrevistas, con el permiso y disposicion de cada entrevistado, se

programaron de la siguiente manera:

Tabla 1

Muestra del personal que sera entrevistado en el INAOE
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Entrevistado Dia/Hora Lugar

Mtra. Yenni Carpinteyro 26-enero-2018/9 hrs. Direccion de Formacion Académica
Jefa de Servicios Escolares.

Gaby Moctezuma 26-enero-2018/11 hrs.  Depto. de Organizacion y Logistica
Secretaria del Depto.
de Organizacién y Logistica.

Lic. Montserrat Flores de la Pefa 26-enero-2018/16 hrs.  Depto. de Divulgacion y Comunicacion
Divulgacién y Comunicacion.

Lic. Adriana Elorza, 30-enero-2018/12hrs.  Depto. de Imagen y Disefo.
Imagen y Disefo.

Lic. Rosalina Cuautle, 1-febrero-2018/10 hrs.  Depto. de Prestaciones y
Recursos Humanos. Relaciones Laborales
M.C. César Dario Peregrina Albores 5-febrero-2018 /12 hrs.  Direccién de Desarrollo Tecnolégico.

Coordinador & Proyect Manager
Direccién de Desarrollo Tecnoldgico.

Tabla con los nombres y puestos de los sujetos, con el dia, hora y lugar donde se entrevistaran.

4.3.2.2 Instrumento

La herramienta del que se vale el investigador para acercarse al problema o fenémeno,
para extraer de ellos la informacion, puede ser a través de formularios, aparatos
mecanicos o electrénicos que se utilizan para recoger datos. En la investigacion cientifica
existen una gran diversidad de técnicas e instrumentos para la recoleccion de informacién
en el trabajo de campo. Dependiendo del tipo de investigacion se favorecera el uso de un

instrumento sobre otros.

4.3.2.3 Desarrollo de Guia para Entrevista
En el caso de la investigacion de tipo cualitativa se utilizan mas comanmente: Entrevista
estructurada y no estructurada, observacién sistematica y no sistematica, relato, nota de
campo, analisis de documento, diario, cuestionarios, archivos, grabaciones de audio y
video, grupos focales, etc. (Orellana L6épez, Sdnchez Gomez, 2006).

Al concebir al instrumento de investigacién para la aplicacion al personal del
INAOE, seria importante tener claro que deberia ayudar a indagar cudl es la percepcion
del publico interno, con respecto a: El conocimiento de la organizacion, asi como la de

sus elementos representativos y elementos observables de su Realidad Corporativa. A la
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gestion por parte del publico interno de su cultura y comunicacién corporativa. Y
finalmente, sobre su imagen e identidad corporativa.

Al pretender averiguar sobre la organizacion y sus elementos, cultura,
comunicacion e imagen corporativa, se dividieron estos conceptos en categorias. Y
debido a que existen varios componentes que integran cada categoria, estos se debian
analizar por separado a través de distintas dimensiones. Estas dimensiones nos dan
claridad sobre el tipo de evidencias que buscamos, es decir indicadores o sefiales que
nos permitan hacer perceptibles estos conceptos dentro del entorno de la organizacion, es
decir indicadores tangibles.

En la primera parte, en lo relativo a conocimiento del publico interno, se emplearon
tres categorias, las cuales se iran describiendo por separado, asi como las dimensiones

de cada una de estas categorias, asi como sus respectivos indicadores tangibles.
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Tabla 2
Conocimiento y Percepcion por parte del Publico Interno sobre la Organizacion, y los
elementos representativos y observables de su Realidad Corporativa.

Categoria Dimensiones Indicadores Tangibles

- Persepcién del Desarrollo,
el crecimiento, éxito de los
proyectos, crecimiento del
personal, capacitacion,
organizacion y funciona-
miento de la jerarquia.

- Desarrollo / Evolucion
La Organizacion - Jerarquia / Autoridad
- Funcién / Tarea / Actividad

- Actividades o : 2
- Percepcidn de la situacion
- Recursos ;
: _ en infrestructura.
Elementos Representativos - Estructura Organizacional - Oraaniarama v su estructu-
de la Realidad Corporativa - Infraestructura racgiéng(] i seya AP e
- Entidad Juridica i Vi
: 5 5 funcione).
- Situacion Econémica
Financiera
- Misién
- Vision - ;Son todos estos conceptos
Elementos Observables e & ; P
: ; - Objetivos conocidos y comprendidos
de la Realidad Corporativa - -
- Destrezas por sus publicos internos?

- Cuerpo Corporativo

Tematicas con Dimensiones e Indicadores Intangibles para indagar sobre el conocimiento que los
publicos internos tienen sobre el INAOE. Elementos representativos y elementos observables de
su Realidad Corporativa.
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Tabla 3

Gestion de la Cultura y la Comunicacion Corporativa por parte de los Publicos Internos.

Categoria Dimensiones

Indicadores Tangibles

- Comportamiento

- Ambiente

- Integracion
Cultura Corporativa

- Cohesion

- Compatibilidad y
Correspondencia

- Diseminacion
de Informacidén

- Publico

- Relacion

- Operacién

- Reputacion

Comunicacion Corporativa

- ;Como se reacciona ante ciertas
acciones: en unidad, por depto.?

- Entorno, Relacion y Estimulos.
(Reglas, companerismo, area)

- Opinion de los publicos internos
sobre el trabajo en equipo de las
areas. (Alcanzar metas en conjunto).

- Coémo perciben sus condiciones.
(Geografica, Social y Fisica)

- Metas y Misién - Claras y compar-
tidas por todos.

- ;Se fomenta el sentido de
pertenencia?

- Congruencia entre valores y
acciones del Instituto.

- {Hay una buena comunicacion
interna?

- ;Se respetan los canales y los
protocolos?

- Hay una transmision clara'y
oportuna de la informacion.

- ;§Como es el trato y la relacion
entre areas?

Tematicas con Dimensiones e Indicadores Intangibles para analizar la gestién por parte del pablico

interno con respecto a la cultura y comunicacién corporativa del INAOE.
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Tabla 4
Conocimiento y Percepcion por parte del Publico Interno sobre la Imagen e Identidad
Corporativa.

Categoria Dimensiones Indicadores Tangibles

; 7 : - Opinion Publica
- Posicionamiento P

: » o ey suposicion
Imagen Corporativa - Diferenciacion -(O Fi)nién de)los ablicos
- Elementos de Identificacion . P P
Internos.

- Historia 5 .
- Filosofia - Percepcion del instituto
2 : " - Conocimiento y reconocimiento
Identidad Corporativa - Visién ; y
de los elementos de identidad.
“Valores (posicionamiento)
- Infraestructura P ’

Tematicas con Dimensiones e Indicadores Intangibles para investigar el conocimiento y la gestion
por parte de los publicos internos del INAOE, sobre la Imagen e Identidad Corporativas del
Instituto.

4.3.2.4 Guia de Entrevista para su Aplicacién

Finalmente la guia de entrevista semi-estructurada para su aplicaciébn a la muestra
seleccionada para personal del INAOE, quedo de la siguiente manera: Nombre, Género
Puesto, ¢Area en la que labora actualmente?, ¢Ha trabajado en otra area?, ¢Cuantos

anos lleva en su trabajo?

A. La Organizacion

1A ¢ Ha percibido un desarrollo del Instituto?

2A ¢ En donde se puede notar este desarrollo?

3A ¢ Existe capacitacion?

4A ¢Estan claros y bien definidos los rangos y jerarquias, asi como las tareas,
responsabilidades y deberes de cada puesto?

5A ¢ Es suficiente la infraestructura con la que cuentan?

6A ¢, Cuando hay necesidad de adquirir nueva infraestructura?
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B Elementos Representativos y Observables de la Realidad Corporativa
1B ¢Le son conocidos los siguientes conceptos? y ¢los publicos internos del Instituto
estan familiarizados con ellos?

2B Misién — Razon de ser de la Institucion

3B Vision — Como se ve la Organizacion en un futuro

4B Objetivos — Los propositos para cumplir la misién

5B Destrezas — Habitos corporativos en los cuales la organizacion destaca. Con
caracteristicas y diferencias con respecto a los demas.

6B Cuerpo Corporativo — Instalaciones, servicios, inversion, tecnologia, infraestructura.

C Cultura Corporativa

1C ¢ Percibe a las Metas y Visidn del instituto como claros y compartidos por los publicos
internos del Instituto?

2C ¢En su opiniébn cree que existe congruencia entre los valores y las Acciones del
Instituto?

3C ¢Cbmo se reacciona ante ciertos eventos o acciones: En Grupo, individualmente,
jetc.?

4C ¢ Cbmo describiria su Entorno, Relacién y Estimulos? (Reglas, compafierismo, areas)
5C ¢ Cudl supone que es la opinién de los publicos internos son respecto al trabajo en
equipo coordinado entre areas?

6C ¢COmo supone que estos publicos internos perciben sus condiciones? (Sociales,
geograficas y fisicas)

7C ¢ Siente que se fomenta un sentido de pertenecia al Instituto?

D Comunicacion Corporativa

1D ¢Percibe una buena comunicacion interna, qué se extienda entre departamentos /
areas?

2D ¢Existen claramente definidos canales y protocolos de comunicacion? Y si existen
¢,son conocidos?

3D En su percepcion ¢ Existe una transmision clara y oportuna de la informacion?

4D ¢ Como describiria el trato, cooperacion y comunicacion entre areas?

E Imagen / Identidad Corporativa

1E ¢Cual supone / sabe que es la opinion puablica respecto al Instituto?
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2E ¢ Cudl supone / sabe que es la opinion de los puablicos internos respecto al Instituto?
3E ¢ Existe conocimiento y reconocimiento de los elementos de identidad por los publicos

internos? Historia, Filosofia, Vision, Valores e Infraestructura.

4.3.2.5 Plan de Analisis

Para entender mejor la situacion que estamos indagando, es importante que los datos
sean analizados de forma inductiva. Se recomienda la organizacion de la informacion
recolectada por medio de cédigos y categorias. La lectura detenida de las transcripciones
y notas de campo, asi como la comparacion y las de las mencionadas categorias y cémo
se relacionan entre ellas. (Martinez Carazo, 2006)

Shaw (1999) propone un proceso para un analisis inductivo, comenzando con:

Andlisis en sitio, en el momento y el lugar mientras se recolecta la informacion
respecto al tema.

Trascripcion de los datos Trascripcion y analisis inicial de las entrevistas y notas
de campo, el investigador debe familiarizarse con los datos, estructurdndolos vy
organizandolos en dimensiones, variables y categorias, para una mejor comprension.

Foco del analisis Al concentrar los datos recolectados y compararlos con las
categorias, y variables, establecidas se pueden determinar discrepancias y semejanzas.

Andlisis profundo de la informacion En esta etapa se pretende interpretar las
relaciones encontradas entre categorias establecidas y los datos obtenidos, para clarificar
esta relacion y comprender la problematica o fenébmeno que se esta estudiando.

Presentacion del andlisis al grupo de investigadores Obtencion del consenso y
seguridad en la comprension del andlisis realizado, buscando que se reflejen las
respuestas y perspectivas de los entrevistados y observados. Formalizando una
retroalimentacion, asegurando que el investigador ha identificado, interpretado y
conceptualizado correctamente el fendmeno estudiado, lo que permitira demostrar la
validez de los resultados obtenidos.

Elaboracién de la teoria Para concluir, en esta fase ya se cuenta con todos los
elementos para construir una teoria que aporte una comprension valida del problema o

fendmeno que se estudia.

4.3.3 Observacion de sujetos de andlisis (No participante)
La observacion es un elemento esencial de todo proceso de investigacion; en ella se

apoya el investigador para obtener el mayor nimero de datos. Con esta técnica se recoge
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la informacion desde afuera, sin intervenir para nada en el grupo social, hecho o
fendmeno investigado. El observador no participa en la vida social del grupo al que
observa.

En la observacion no participante el observador es poco visible y no se mezcla en
los roles y el trabajo del grupo como miembro de él, sino que se mantiene distante y
alejado de él. Ademas, intencionadamente no simula pertenecer al grupo. El investigador
estd mas interesado en las gestiones de los participantes que en conseguir significacion
por medio de la participacion personal. El interés reside en el registro valido del
comportamiento utilizando una estrategia poco visible de recogida de datos para no
interferir la secuencia natural de los hechos (Callejo Gallego, J. 2002).

En la observacion no participante es apropiada para situaciones en las que el
investigador no goza de la familiaridad suficiente para participar en las actividades
acontecidas. En estas situaciones el investigador actia como un outsider concentrado en
la toma de notas desde la periferia 0 desde alguna posicién que le sea comoda y le
permita trabajar. En este tipo de observacion al recoger datos se tiene la ventaja de
plantear menos dificultades de acceso a los entornos estudiados, pero, como
contrapartida, no permite lograr un grado tan alto de concrecion y de "naturalidad" en la
informacién recolectada (Creswell, J. W. 2005).

Para la investigaciéon de campo se visitaron las instalaciones del INAOE, con la
intencion de explorar las mismas, observar a su personal, recorrer el Instituto, conocer sus
areas mas a fondo, mirar sus periédicos murales con avisos, campafas y anuncios, asi
como pasar tiempo en algunas de sus oficinas como testigo, se llevaron a cabo en las

siguientes fechas: enero 22, 24, 26, 30y 1,2 y 5 de febrero.

4.3.3.1 Instrumento

La observacion comenzard examinando las instalaciones, los periédicos murales, la
comunicacion grafica que se da a través de posters, desplegados, anuncios, etc. Seguido
del ambiente laboral, y como se relaciona la gente que labora en el Instituto. Para poder
tener parametros y claridad con lo que se esta buscando, y en lo que debemos poner
atencion, hay que tomar en cuenta los indicadores tangibles que se propusieron para la
entrevista. Es decir, el conocimiento de la organizacion y de sus elementos
representativos y observables correspondientes a su Realidad Corporativa. La gestion
interna de su cultura y comunicacioén corporativa, asi como de su imagen e identidad

corporativa.
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4.3.3.2 Plan de Analisis

En la observacion participante, el andlisis de los datos no se trata de una fase final, ajena
o diferenciada del resto de etapas en la investigacion. El analisis empieza en el trabajo de
campo durante el proceso de recoleccién de datos y la redaccion del informe de la
investigacion. La observacion es una tarea de analisis en si misma, pues obliga a pensar,
entre otros elementos, como las razones por los cuales aquello que se observa resulta
interesante, o la propia relevancia de la informacién observada con relacién al problema o
fenbmeno que se investiga, asi como en los procedimientos para hacer una
categorizacion. El andlisis no supone Unicamente la manipulacion de datos, sino también
el progreso de ideas. Estas emergen de la experiencia del investigador estando en el
campo, asi como de las reflexiones y analisis preliminares, que se hacen a partir de los
datos que se van consiguiendo.

Concluido el trabajo de campo, el investigador concluye con una cantidad variada
de informacion a base de notas, que disponen de mayor o menor orden y estructura.
Durante el proceso de analisis se incluye el desarrollo de cdédigos (categorias y
dimensiones) para estructurar esta informacion, por medio de un proceso deductivo,
inductivo o abductivo, que le permite al investigador captar esos aspectos principales o
mas relevantes de dicha informacién. Para llevar a cabo esta tarea, hay una gran variedad
de estrategias de analisis que van en funcién de los propésitos de la investigacion:
generacion de conceptos, induccion analitica, la teoria fundamentada, el desarrollo de

tipologias y sociogramas, el andlisis narrativo, etc. (Fabregues, S., Paré, M.H. 2016).

52



Capitulo 5. Resultados

En este capitulo se presentaran los resultados de la investigacion de campo realizada en

el INAOE al personal seleccionado previamente con este propésito, del 26 de enero al 5

de febrero. Se abordaréa tanto lo obtenido en las entrevistas, como lo observado durante

las visitas, bajo los parametros acordados en el capitulo 4. Se procedera al andlisis de los

resultados, y con este conocimiento poder formular recomendaciones adecuadas.

5.1 Entrevista

Tabla 5

Seccién A, La Organizacion. Tabla comparativa de las respuestas dadas por el personal

entrevistado, correspondientes a las preguntas A1y A2

A.La Organizacion

A1 ¢Ha percibido un desarrollo del Instituto?

Adriana Elorza
Albores

César Dario Peregrina Gaby Moctezuma

Rosalina Cuautle
Saucedo

Yenni Carpinteyro

Montserrat Flores

Si, ha crecido. Ha seguido una ten-

La comunicacion con

Si, ha crecido

Si, hay nuevos posgra-

Si, existe desarrollo

dencia de crecer en el GTM (Gran teles- dos 3 en 2 afios, hay constantetes.
ciencia basica. Pero copio Milimétrico) es crecimiento por la de-
ultimamente hay mas complicada manda.
desarrollo tecnolégico Se realizan expo-pos-
grados para tener pre-
sencia, acuden inves-
tigadores y coordina-
dores para promocionar
y atraer estudiantes.
A.La Organizacion
A2 ; En donde se puede notar este desarrollo?
Surgen muchos  No ha sido acorde a Es estable y hay muchos No hay un control de Mejora de puestos Hay oportunidades de

eventos a nivel
nacional e inter-
nacional, se re-
quiere de apoyo
para darse abas-

lo que deberia de ser.
Deberia haber mas
taza de crecimiento.
Hay poco crecimiento
0 se requiere.

to, piden mas Cabe sefialar que si
material. Por hay demanda de gente
ejemplo en el egresada del INAOE

evento de optica
anterior, se pla-
ne6 con muchi-
sima anticipacion
para poder contar
con el tiempo ne-
cesario para ter-
minar los encar-
gos.

para ocupar puestos
en otros lugares.

proyectos que se hacen,
pero no todo se da a co-
nocer.

No hay unidad entre de-
partamentos.

Hacen proyectos para
CFE, PEMEX, simulado-
res de vuelo, hasta misi-
les para la Marina, pero
no se da a conocer.
Incluso hasta aplicacio-
nes electrénicas para
moviles.

Hay laboratorios que no
conocemos.

En cuanto a Ciencia,
siempre hay desarrollo.

este desarrollo, los
proyectos se rigen por
Conacyt y Hacienda,
por los financiamientos
y el nivel técnico. En la
parte operativa se admi-
nistran los materiales y
recursos que se utilizan,
los cuales dependen de
los proyectos en cues-
tion. Siempre hay pro-
yectos y estudios ejecu-
tandose.

estratégicos y que se
generan mas subdire-
cciones. Mejoras y
crecimiento en las
areas administrativas,
asi como en los
procesos.

Conocimiento de los publicos internos sobre la Organizacion

trabajo, asi como mentes
nuevas y frescas que
permiten hacer cosas
diferentes en imagen y
difusion. Hay proyectos
muy interesantes que se
vinculan a otras institu-
ciones, hasta con otros
paises.

Hay muchas solicitudes
de periodistas que quieren
entrevistas y sacar notas
de proyectos
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1A ¢ Ha percibido un desarrollo del Instituto?

Los entrevistados coinciden en que existe un crecimiento de este. Esto puede apreciarse
con el desarrollo en ciencia bésica, tecnologia, y la creacion de nuevos posgrados debido
a la demanda. Todo esto gracias al interés de hacer presencia en expos, con el apoyo de

investigadores del mismo instituto.

2A ¢ En donde se puede notar este desarrollo?

El crecimiento es evidente en la creacién y mejora de puestos estratégicos de trabajo,
como en areas administrativas, de procesos y subdirecciones. Otra evidencia es la
presencia a nivel nacional e internacional por parte del Instituto, para eventos académicos
y de difusion, requiriendo preparativos que se anticipen en recursos para logistica y
materiales. Las solicitudes de medios de comunicacion para notas referentes a proyectos
en desarrollo. Ya que el INAOE trabaja desde aplicaciones para mdviles, hasta
simuladores de vuelo, controles de misiles para la Marina, y otros trabajos para la CFE,
PEMEX, etc. Asi como la demanda de egresados para ocupar puestos en otros lugares.
Sin embargo, el crecimiento y colaboracién podria ser mayor, si se fomentara mas unidad
y comunicacién entre departamentos y laboratorios, ya que en muchas ocasiones ni

siquiera hay un conocimiento de lo que hacen o incluso de lo que existen.
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Tabla 6

Seccion A, La Organizacion. Tabla comparativa de las respuestas dadas por el personal

entrevistado, correspondientes a las preguntas A3y A4

A .La Organizacion

A3 ; Existe capacitacion?

Adriana Elorza

César Dario Peregrina
Albores

Gaby Moctezuma

Rosalina Cuautle
Saucedo

Yenni Carpinteyro

Montserrat Flores

No, méas o menos
se les explica lo
que se necesita.
A veces hay cur-
sos donde se les
da el uso de un
software, cursos
de atencion al
cliente, difusion,
calidad en el
servicio, inglés,
foto, etc. Incluso
existen también
convocatorias
para presentar
trabajos
personales.

Si, hay capacitacién.
Incluso para promover
la propiedad intelectual,
ideas que impacten en
ofras areas, el conoci-
miento es un activo.

Si, las metas y vision si
son claros para todos.
Cada afio hay cursos

sobre temas que ayuden

el desempefio de los

trabajadores y estudian-

tes. Como clases de
ortografia por ejemplo.

Se depende de recu-
rsos y que se autori-
cen, y los cursos de-
penden de eso preci-
samente, pero si hay
un interés por capa-
citar al personal, in-
cluso a veces desde
cursos tan basicos
como uno de re-
daccion

Si, constantemente
hay cursos y capacita-
ciones, para grupos
en promedio de 10
personas. Como: re-
daccion ejecutiva, lide-
razgo, computacion,
Excel. Cursos para
estudiantes, y otros
para personal.

Si, hay diplomados de
divulgacion y comunica-
cioén en ciencias

A.La Organizacion

A4 ; Estan claros y bien definidos los rangos y jerarquias, asi como las tareas, responsabilidades y deberes de cada puesto?

Adriana Elorza

César Dario Peregrina
Albores

Gaby Moctezuma

Rosalina Cuautle
Saucedo

Yenni Carpinteyro

Montserrat Flores

No. Pero, con la
costumbre y el
trabajo diario
sabemos con
quién dirigirnos
cuando se nece-
sita. En caso de
que no, pues se
investiga. Pero si,
en ocasiones hay
desconocimiento
y se checa en RU.

En términos generales
si hay diferencia, pero
es necesario un mapeo
de la estructura muchas
veces.

Si es claro, pero hay
quienes duplican acti-
vidades. Las areas
trabajan casi de mane-
ra independiente, pero
cuando el jefe tiene ex-
periencia no hay proble-
ma. Lo mejor seria que
la gente responsable de
un trabajo sea la que se
involucre, para que no
haya problemas. Res-
pectan los procesos y el
orden.

No hay un manual,
pero se firma un con-
trato, en él se especi-
fica lo que a uno le
corresponde hacer.
Hay contacto entre los
departamentos y esta-
mos coordinados. Y
siempre se sabe a
quién acudir cuando
hay la necesidad.

Es en base a las com-
petencias que se arma
un rol de funciones, y
se sigue un manual de
procedimientos. Toda
esto viene desde la
Direccién de Formacion
Académica.

Conocimiento de los publicos internos sobre la Organizacion

3A ¢ Existe capacitacion?

En esta area si esta claro.
Disefio e Imagen y logis-
tica, siempre sabes a quién
acudir

Existe un interés por parte del instituto en este tema, con cursos constantes para un
promedio de diez personas. Hay cursos de uso de software (office), clases de inglés,
ortografia, redaccion, liderazgo. Incluso de temas que sirvan a los trabajadores en el
desempenfio y desarrollo de habilidades como: atencién al cliente, calidad en el servicio.

Incluso la imparticion de diplomados de divulgacién y comunicacion de ciencias.

4A ¢Estan claros y bien definidos los rangos y jerarquias, asi como las tareas,
responsabilidades y deberes de cada puesto?
La mayoria de las areas no tienen clara la estructura en la que se encuentran dentro del

organigrama del Instituto. Esto genera en ocasiones que haya quienes duplican
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actividades, incluso porque hay areas que trabajan de manera independiente.

Con respecto a la labor que realiza cada departamento y quienes trabajan en el mismo, la
mayoria tiene muy claro que es lo que les corresponde hacer, como deben hacerlo y a
quién acudir si necesitan algo. Esto debido a que desde que ingresan se les explica desde
gue firman su contrato de trabajo, y con la actividad diaria y la direccion de sus
encargados y jefes inmediatos, resuelven su dia a dia de manera coordinada incluso con
otras areas con quienes tienen un trato mucho mas continuo. Hay casos como el de los
departamentos de Logistica y Disefio e Imagen, en donde estéa claro para todas las areas

y siempre saben con quién deben acudir.

Tabla 7
Seccién A, La Organizacion. Tabla comparativa de las respuestas dadas por el personal

entrevistado, correspondientes a las preguntas A5 y A6

A.La Organizacion
A5 ; Es suficiente la infraestructura con la que cuentan?

Adriana Elorza  César Dario Peregrina Gaby Moctezuma Rosalina Cuautle Yenni Carpinteyro Montserrat Flores
Albores Saucedo
No, de hecho las  No, estamos supedita- ~ Si, si no hay se renta Hay etapas donde No. Se puede mejorar  No, hace falta hardware
computadoras no dos al protocolo y 0 se consigue, pero se requiere mas el equipo de computa-  y algunas otras cosas.
tienen mucha cuando hay necesidad  todo se anticipa y con personal, pero en doras y copiadoras,
memoria de equipo u otra cosa  tiempo, pues puede general estamos pero a veces falta
utilizamos los canales  implicar gastos no bien. actualizar. No es
para hacer nuestras considerados. Equipo si tenemos, suficiente.
peticiones. hasta esta actualiza-

do, pero si necesita-
mos mas espacio,
estamos muy apreta-

dos.
A.La Organizacién
A6 ;Cuando hay necesidad de adquirir nueva infraestructura?
Si se necesita Estamos atenidos a No hay problema, Se solicita y si esta Tarda en conseguirse  Si, pero tarda en que
algo, por ejemplo temas institucionales Hay buena relacion en almaceén, se pro- unos 6 meses en llegue como 6 meses.
una computadora, de adquisicion. Hay con los proveedores porciona de inmedia- promedio
selesmejorala  que justificar el uso y apoyo cuando se to. Pero si no, tarda
que tienen, o se  y cumplir ciertas necesita. unos meses en llegar.

consigue otra condiciones.
nueva, aunque

puede tardar en

promedio 6 m-

eses, a veces

mas.

Conocimiento de los publicos internos sobre la Organizacion

5A ¢ Es suficiente la infraestructura con la que cuentan?

Dependiendo el &rea a la que pertenezcan, perciben de distinta manera sus necesidades,
por ejemplo, en los departamentos de Organizacion y Logistica, y Prestaciones y
Relaciones Laborales, y en la Direccion de Desarrollo Tecnolégico. Ellos sefialan que el

equipo con el que cuentan (hardware, software y personal,) si no les es suficiente pueden
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solicitarlo con tiempo y se les proporciona. Sin embargo, no es el caso de otros
departamentos mas dedicados a tareas de produccion y menos a la labor administrativa,
donde necesitan constantemente de la adquisicion de hardware, y actualizaciones para su
software, como es el caso de Imagen y Disefio, y Divulgacion y Comunicacion.

6A ¢, Cuando hay necesidad de adquirir nueva infraestructura?

En este tema sefalan que, al estar atenidos a protocolos institucionales, se tiene que
cumplir con algunas condiciones, asi como justificar la necesidad y uso que se le dara. En
caso de que exista en almacén, se proporciona de manera inmediata, pero si no, el

tiempo para conseguirlo es en promedio de seis meses.

Tabla 8
Seccién B, La Organizacién: Elementos Representativos y Observables de la Realidad
Corporativa. Tabla comparativa de las respuestas dadas por el personal entrevistado,

correspondientes a las preguntas B1

B.La Organizacion: Elementos Representativos y Observables de la Realidad Corporativa
B1 ¢ Le son conocidos los siguientes conceptos? y ¢los publicos internos del Instituto estan familiarizados con ellos?

Adriana Elorza  César Dario Peregrina Gaby Moctezuma Rosalina Cuautle Yenni Carpinteyro Montserrat Flores
Albores Saucedo

Conceptos conocidos ya desde mediados del 2016, debido a la busqueda de implementacion de una certificacion ISO 14,001 — 2015 Gestion ambiental.

Muchos si estan  En realidad creo que También se implemen-  El nuevo director ha También se implemen-  Se hacen simulacros.
familiarizado y hay mucho descono- taron simulacros. hecho mucho hincapié taron simulacros.
tratan de cimiento y entendi- Pero sobre todo es la en que la nueva admi- Pero sobre todo es la
cumplirlos. miento de estos gente que esta “por nistracion los mantenga  gente que esta “por
conceptos. honorarios” los que no presentes. Incluso se honorarios” los que no
estan familiarizados refuerzan con progra- estan familiarizados

mas de igualdad entre
sexos Y el violentometro,
para poder distinguir
entre los tratos y el

grado del mal trato.

Conocimiento de los publicos internos sobre la Organizacién.

B Elementos Representativos y Observables de la Realidad Corporativa
1B ¢Le son conocidos los siguientes conceptos? y ¢los publicos internos del Instituto
estan familiarizados con ellos?

2B Mision — Razon de ser de la Institucion

3B Vision — Como se ve la Organizacion en un futuro

4B Objetivos — Los propositos para cumplir la mision

5B Destrezas — Habitos corporativos en los cuales la organizacion destaca. Con

caracteristicas y diferencias con respecto a los demas.
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6B Cuerpo Corporativo — Instalaciones, servicios, inversion, tecnologia, infraestructura.

En teoria los conceptos de Misidn, vision, los objetivos, las destrezas y el cuerpo
corporativo. Son o deberian ser conocidos por el personal que labora en el instituto,
debido a que a mediados de 2016 se tramité una certificacion 1SO 14,001 - 2015 Gestién
ambiental. Todos estos conceptos les deberian ser familiares. La imagen o identidad en
este caso del INAOE, pues son estas representaciones conceptuales del Instituto, una
alegoria de la realidad, que debe ser entendida como un hecho subjetivo, que cada
persona percibe y construye del Instituto (Scheinson, 2011).

El personal que lleva laborando en el instituto varios afios conoce estos conceptos,
incluso hay un interés por parte de la direccion general para que se tengan presentes. Y
no solo eso, se han implementado otras medidas que permitan reforzar y mejorar la
unidad y participacion dentro del instituto, como por ejemplo un programa de simulacros
por posibles siniestros y programas para fomentar la equidad de género y el respeto entre

ellos.
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Tabla 9

Seccion C, La Cultura Corporativa. Tabla comparativa de las respuestas dadas por el

personal entrevistado, correspondientes a las preguntas C1, C2, C3y C4.

C.Cultura Corporativa

C1 ¢ Percibe a las Metas y Vision del instituto como claros y compartidos por los publicos internos del Instituto?

Adriana Elorza
Albores

César Dario Peregrina Gaby Moctezuma

Rosalina Cuautle
Saucedo

Yenni Carpinteyro

Montserrat Flores

No siempre. Estéa en ese esfuerzo,
depende del compro-
miso de cada quien,

depende de la dispo-

sicion.

Si, a través de nuestra
red interna mandamos
todo lo que tiene que
ver con actualizacio-
nes, publicaciones y
se pueden visualizar.
Siempre puede chec-
arse para coordinarse
mejor y estar
enterados.

Cada depto. Se
maneja de manera
independiente.

Hay un informe de la
direccion general
(Junta de gobierno).
Esos resultados se
comparten en un
informe en el auditorio,
para toda la comunidad
cada afio.

No. Quizas porque no
todos estan familiariza-
dos. Hay quienes si
quieren involucrarse y
quienes no estan
dispuestos.

C.Cultura Corporativa

C2 En su opinién cree que existe congruencia entre los valores y las Acciones del Instituto?

No siempre, aun-
que con la nueva

Hay buenas intencio-
nes, pero el sistema

administracion ha
habido algunos
cambios, y se in-
tenta hacer me-
joras de caracter
ecolégico.

a veces no permite
avanzar tan rapido

No siempre, hay proble-
mas con manejos inter-
nos y objetivos que no
se cumplen.

Van lentos pero son
congruentes.

como quisiéramos.

C.Cultura Corporativa
C3 ;Como se reacciona ante ciertos eventos o acciones: En Grupo, individuaimente, etc.?

Si, pero depende de
la percepcion de
cada persona.

NO todos lo aplican,
aunque la intencion
es que asi sea.

Adriana Elorza

César Dario Peregrina Gaby Moctezuma
Albores

Rosalina Cuautle
Saucedo

Yenni Carpinteyro

Montserrat Flores

Hay incertidum-
bre, incluso a
veces se retrasa
la informacién.
Pero si hay apo-
yo, sobre todo
cuando estamos
saturados de
trabajo.

La parte oficial se tiene Hay apoyo entre
que dar porque asi se  departamentos
necesita y el comparie-

rismo, pues es un buen

ambiente y facilite las

tareas.

Zapatero a tu zapato,
pero si hay mucho
apoyo entre areas.

Un departamento li-
dera el proyecto y
coordina a los demas,
pero si hay coopera-
cion. Por ejemplo,
para las juntas de
gobierno.

Si hay union, todos se
apoyan en la misma
area o incluso entre
departamentos. La
colaboracién es lo que
ayuda a lograr cosas.

C.Cultura Corporativa
C4 ;Coémo describiria su Entorno, Relacion y Estimulos? (Reglas, compafierismo, areas)?

Hay buena rela-
cién y apoya,
quizés no con
todas las areas,
pues no hay
mucha cercania.

No hay reglas escritas,
el compafierismo ayu-
da a facilitar los
tramites.

En mucho casos hay
relacion de afios, se
conocen y trabajan
juntos.

El ambiente es cordial,
las instalaciones tran-
quilas, hay buen rela-
cion con los jefes y
otras areas, incluso

hay una situaciéon mas
relajada con horarios

y asistencias con res-
pecto a otras empresas.

Un ambiente cordial

en general. Pero,
aunque hay gente a
quien saludas y ubi-
cas, la relacion no es
necesariamente estre-
cha, pues no se traba-
ja con ellos todo el
afio, o los departamen-
tos estan muy alejados.

Gestion de los publicos internos de la cultura corporativa del Instituto.

Bien, me gusta trabajar
aqui, el ambiente es
bueno
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Tabla 10

Seccion C, La Cultura Corporativa. Tabla comparativa de las respuestas dadas por el

personal entrevistado, correspondientes a las preguntas C5, C6y C7.

C.Cultura Corporativa
C5 ; Cual supone que es la opinion de los publicos internos son respecto al trabajo en equipo coordinado entre areas?

Adriana Elorza

César Dario Peregrina
Albores

Gaby Moctezuma

Rosalina Cuautle
Saucedo

Yenni Carpinteyro

Montserrat Flores

Pues por lo me-
nos no se exterio-
riza una mala
actitud. Cuando
hay necesidad
debemos pone-
mos la camiseta,
y eso ocurre, no
es muy seguido
tener emergen-
cias, pero cuando
las hay, también
hay apoyo para
lograr los objeti-
vos y cumplir las
metas.

la cordialidad es impor-
tante y todos procuran
mantenerla, tampoco
es un trabajo tan estre-
sante que haya conflic-
tos continuamente. El
apoyo se recibe y se
da si se requiere.

SE trata de que fluya

y que haya coordina-
cién, poniéndose de
acuerdo con tiempo.
Pero si hay necesidad
0 emergencias, hay
personal que puede
ayudar de otros deptos.

Politicas internas
entre jefes y traba-
jadores, pero todos
se ponen la camiseta

Que es necesario en
ocasiones, se recurre
cuando se necesita y
no se crea conflicto

La mayoria tienen miedo
al cambio, quizés porque
se encuentran en una
zona de confort. La llega-
da de la nueva adminis-
tracion ha traido muchos
cambios y no todos estan
contentos.

C.Cultura Corporativa
C6 ¢ Como supone que estos publicos internos perciben sus condiciones? (Sociales, geograficas y fisicas)

En general hay
buena relacion
con los jefes, y
flexibilidad en
los horarios, In-
cluso si se pre-
senta una emer-
gencia de tipo
personal, son
conscientes y
si apoyan

Es un buen lugar para
trabajar, hay cosas
buenas y malas como
en todo, pero quizas a
veces piden de mas
por parte de uno.

C.Cultura Corporativa
C7; Siente que se fomenta un sentido de pertenecia al Instituto?

Algunos, la mayoria ya
estan acostumbrados y
no lo valoran. Pero en
comparacion con otros
empleos e instituciones,
si contamos con presta-
ciones, y el ambiente
puede mejor que en
otros lugares.

La gente si lo valora:
prestaciones, estamos
bien, Vacaciones nos
dan dos semanas y a
veces hasta 3

La gente lo valora,
hay quienes incluso
ocupan la alberca, o
asisten a clases de

yoga.

El personal esta
consciente de lo que
tiene trabajando en el
instituto, pero siempre
se busca mejorar la
situacion en como uno
vive.

Adriana Elorza

César Dario Peregrina Gaby Moctezuma

Albores

Rosalina Cuautle
Saucedo

Yenni Carpinteyro

Montserrat Flores

Quizas si. Nuest-
ra relacion en ge-
neral es poca con
otros deptos. Pero
parte de nuestra
tarea es tener

una imagen de
unidad del insti-
tuto

No lo siento ni lo veo
asi.

No actualmente, Hace
afios (mas de diez) ha-
bia ejercicios de inte-
raccion, pero ya no.

Si, los jefes motivan,
checan los aumentos
de sueldos o quién
merece subir de cate-
goria/puesto.

También es cierto que
han disminuido los in-
centivos pero si hay
articulos como playe-
ras, tazas, etc. Antes
habia rifas de fin de
afio, pero eso fue hace
como 10 afos.

Habia comidas de fin
de afio como para te-
ner un buen ambiente
laboral y compafierismo.

La gran mayoria se
pone la camiseta.
Incluso se fomenta
la identidad, cuando
se regalan chama-
rras, tazas u otras
cosas con el logo-
tipo del INAOE la
gente lo utiliza, in-
cluso lo busca o lo
pide.

Gestion de los publicos internos de la cultura corporativa del Instituto.

Hay acciones como
capacitaciones, pres-
taciones, que, si fo-
mentan el estar co-
modo con el trabajo,
lo que hacemos.
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C Cultura Corporativa

1C ¢ Percibe a las Metas y Vision del instituto como claros y compartidos por los publicos
internos del Instituto?

Por parte del Instituto existe un interés de transmitirlos, se comparten y difunden a través
de su red interna publicaciones, informes de la direccion general y actualizaciones que se
pueden visualizar. Pero en realidad depende del compromiso, disposicién e

involucramiento de cada uno.

2C En su opinidn ¢cree que existe congruencia entre los Valores y las Acciones del
Instituto?

Hay intenciones de ir mejorando para trabajar en cumplir con estos propésitos, aunque no
siempre es posible avanzar todo y resolverlo todo. Evidentemente hay objetivos que no se
cumplen cabalmente, ya que depende mucho no solo de la direcciébn general, sino de
cada area y departamento. Pero si se intenta seguir ciertos parametros, por ejemplo,

mejoras de caracter ecoldgico.

3C ¢ Cbmo se reacciona ante ciertos eventos o acciones: en grupo, individualmente?

El trabajo es constante, y existen para todos los departamentos temporadas donde se
acumula, esto puede derivar en retrasos, 0 sobrecarga. Cuando esto sucede otros
departamentos apoyan en actitud de solidaridad y comparfierismo por el bien del Instituto,
después de todo es la imagen del INAOE.

4C ¢ Como describiria su Entorno, Relacion y Estimulos? (Reglas, comparferismo, areas)
Hay buena relacion y apoyo sobre todo entre las areas que tienen contacto mas seguido y
directo. Y por supuesto hay reglas escritas con respecto a la cooperacion. Pero lo mejor
es cuando existen relaciones laborales respaldadas por afios de convivencia, esto las
vuelve mas confiables y dispuestas.

La opinion sobre el ambiente laboral es que se trata de un lugar agradable para
trabajar, y aunque no se tenga una relacién con todos los compaferos, si hay cordialidad,

amabilidad y educacion.

5C ¢ Cudl supone que es la opinion de los publicos internos son respecto al trabajo en
equipo coordinado entre areas?

Cuando hay necesidad hay apoyo, sobre todo cuando se presentan emergencias y es

61



importante lograr los objetivos. La cordialidad es muy importante, y siempre se procura
mantenerla. El apoyo es reciproco. Incluso cuando llegan a presentarse cambios en los
departamentos, se procura mantener una coordinacion si se presentan emergencias y se
necesita el apoyo de otras areas para salir adelante. No es algo que ocurra muy seguido,
pero existe la confianza de que el apoyo se dara si hace falta.

6C ¢COmo supone que estos publicos internos perciben sus condiciones? (Sociales,
geograficas y fisicas)

Consideran que es un buen lugar para trabajar, se cuenta con prestaciones, dos semanas
de vacaciones, uso de instalaciones como la alberca, clases de yoga. Uno puede optar
por tomar cursos de computacion, ortografia, inglés. Hay flexibilidad con los horarios si se
presentan emergencias o compromisos de caracter personal. Las instalaciones son
agradables, hay muchas areas verdes, seguridad dentro de las instalaciones y el

ambiente laboral.

7C ¢ Siente que se fomenta un sentido de pertenecia al Instituto?

Se fomenta en las personas pertenecientes al INAOE, trabajadores, investigadores,
docentes y alumnos una imagen de unidad en el instituto. Aunque era hace poco mas de
una década que se realizaban ejercicios de interaccion, situacion que ya no se dan, como
comidas de fin de afo.

Se procura dar incentivos como articulos de uso cotidiano con el logotipo del
INAOE en tazas, playeras, rompe vientos, gorras, etc. Y si se utilizan, incluso hay una
demanda de estos articulos.

Otras acciones que quizas no todos valoran, pero si son acciones que incentivan

esta pertenencia son las capacitaciones, prestaciones, promociones.
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Tabla 11
Seccion D, Comunicacion Corporativa. Tabla comparativa de las respuestas dadas por el
personal entrevistado, correspondientes a las preguntas D1y D2

D.Comunicacion Corporativa
D1 ¢ Percibe una buena comunicacion interna, qué se extienda entre departamentos / areas?

Adriana Elorza  César Dario Peregrina Gaby Moctezuma Rosalina Cuautle Yenni Carpinteyro Montserrat Flores
Albores Saucedo
Dentro de este Si, la comunicacion es  Hace falta mas integra- No hay protocolos En lo cotidiano si, Es complicado. Falta
departamento si  buena, cuando hay ne- ci6n, promover siempre pero nos guiamos pero se puede me- entender el proceso
hay buena comu- cesidad se utiliza el la buena relacion entre por los “usos y cos- jorar. Quizas a tra- de comunicacion in-
nicacion. email, el teléfonoo se  todos. tumbres” vés de mejora de terna. Por ejemplo,
Y si, la verdad va en persona. habilidades de co- ahondar y mejorar con
es que hay un municacion entre instrucciones. A veces
mal uso del Ma- los mandos medios.  no todos se enteran de
nual de Identi- lo que se informa, a tra-
dad. Cada area Vés de los medios como
hace lo que los periédicos murales
puede. que hay en por todo el

instituto y que utilizamos
para difundir informacion.

D.Comunicacién Corporativa
D2 ; Existen claramente definidos canales y protocolos de comunicacion? Y si existen ;son conocidos?

Utilizamos el Hay memorandum, Utilizamos el teléfono, Hay memorandum, Usamos el teléfono, Email, teléfono,
Email, teléfono,  email, teléfono y en la visita en persona, y email, teléfono y en Correo institucional periddico mural en
periédico mural  persona. “Hay que el email. Pero cuando persona. “Hay que interno, o si es para cada éarea.

en cada area. dejar constancia” es algo mas oficial o dejar constancia” dejar precedente o

Y estamos traba- hay que dejarlo por hacerlo oficial, un

jando en un ma- sentado, esta el email memorandum.

nual de procedi- y los memoranda.

mientos para lo-
grar la certifica-
cion.

Gestion de los publicos internos de la Comunicacién corporativa del Instituto.

D Comunicacion Corporativa

1D ¢Percibe una buena comunicacion interna, qué se extienda entre departamentos /
areas?

La comunicacién y trato dentro de cada departamento, con los compafieros mas cercanos
es cordial y buena. Y con algunos departamentos con los que se tiene mas trato y existe
co-dependencia. Aunque podria haber mas integracidon con otras areas con las que hay
muy poco trato o incluso nada.

Cuando la comunicacion es de caracter mas institucional, dirigido a la comunidad
del INAOE, en ocasiones es complicada o poco clara, quizas por una falta de
conocimiento o interés, ya sea para ahondar en temas que se publican o bien, seguir
instrucciones. Debido a esto, no todos se enteran de lo que se informa a través de los

peridédicos murales que estan repartidos en el instituto.
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2D ¢Existen claramente definidos canales y protocolos de comunicacion? Y si existen
¢,son conocidos?

Existe el periédico mural cuando se trata de anuncios clasificados, o0 mensajes y avisos
institucionales concernientes a todo el Instituto. Para lo demés existe el e-mail o correo
institucional. En caso de querer dejar precedente/constancia o se desea hacerlo de
manera oficial, se puede utilizar un memorandum. Y si se trata de algo mas directo de

persona a persona, se utiliza el teléfono o se visita el &rea o departamento de interés.

Tabla 12
Seccion D, Comunicaciéon Corporativa. Tabla comparativa de las respuestas dadas por el

personal entrevistado, correspondientes a las preguntas D3y D4

D.Comunicacién Corporativa
D3 En su percepcion ¢ Existe una transmision clara y oportuna de la informacion?

Adriana Elorza

César Dario Peregrina
Albores

Gaby Moctezuma

Rosalina Cuautle
Saucedo

Yenni Carpinteyro

Montserrat Flores

D3 No siempre,
El instituto a ve-
ces se reserva
cierta informa-
cion. O revelan
solo lo necesa-
rio.

definitivamente hacen
falta protocolos de co-
municacion para con-
tar con formatos estan-
darizados.

Con la informacién que
nos concierne, procura-
mos guardar los tiem-
pos y prepararnos, pero
no siempre la informa-
cion fluye como deberia.

Cada quien lo hace,
no hay formato. En
caso de dudas o que
algo no quede claro,
se utiliza el teléfono.
Pero cada area lo
estructura debe llevar
el logo de INACE y
Conacyt.

Pero seria muy bueno
contar con un formato
estandar.

Normalmente si,
conocemos nues-
tros tiempos y nos
preparamos para
las temporadas
mas demandantes,
solo cuando hay
imprevistos es
cuando la comuni-
cacion es mas ne-
cesaria.

No siempre, Todo es a
través de nuestro email
interno, pero se procura
que las cosas se hagan
con tiempo, incluso
cuando se trata de even-
tos, se procura hacerlos
con un afio de anticipa-
cion.

D.Comunicacion Corporativa

D4 ; Cémo describiria el trato, cooperacién y comunicacion entre areas?

Es cordial, pues
hay codependen-
cia. Y en ocasio-
nes se necesita
de apoyo, y en
general las per-
sonas se desen-
vuelven de ma-
nera profesional.

Gestion de

Realmente los que se
encargan de difundir o
comunicar son el depto.
De comunicacion y di-
fusién, con los periodi-
cos murales y anun-
cios. Si hay necesidad
de comunicacion mas
personal y directa, es
a través de los cana-
les ya mencionados.

los publicos

Es bueno, o asi intenta-
mos que sea, pero en
ocasiones existen dife-
rencias y malentendi-
dos, normales, nada
exagerado.

internos de

Las areas mas cerca-
nas con las que tene-
mos trato, es bueno.
Cada quién tiene sus
labores y responsa-
bilidades, si es nece-
sario se presta apoyo,
pero casi no hay ne-
cesidad de eso.

Es respetuoso, las
relaciones son de
compafierismo y
profesionales.

la Comunicacién corporativa del

Es entre las coordina-
ciones y la investiga-
cion. Profesional y de
cooperacioén en lo que
se puede ayudar.

Instituto.

3D En su percepcion ¢Existe una transmision clara y oportuna de la informacién?

Se comunica por parte del Instituto lo que la comunidad necesita saber.
Cuando se trata de mejorar y hacer mas clara la comunicacion, sobre todo en lo
concerniente a instrucciones, o procedimientos laborales, seria bueno contar con formatos

estandarizados, ya que actualmente cada departamento desarrolla uno por necesidad,
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aungue esto conlleve que pueda no ser muy claro, falten datos o haya que comunicarse

de nuevo para aclarar algo.

Cuando se necesita comunicacién para ponerse de acuerdo con respecto a
eventos 0 proyectos que involucren a mas areas, 0 se necesite mas recursos, etc. Se
procura trabajar con meses de anticipacién, asi como juntas en persona entre los
principales involucrados que retransmitan las instrucciones con respecto a lo que cada

departamento debe hacer, como y para cuando.

4D ¢ Como describiria el trato, cooperacion y comunicacion entre areas?
Aunque en ocasiones pueden existir diferencia o malentendidos, el ambiente en general
es cordial, profesional. Existe codependencia para realizar varios proyectos, y se prestan
apoyo cuando se necesita.

Con respecto a la difusibn de comunicados, los encargados de hacerlo es el
departamento de Comunicacion y Difusién, con los periddicos murales y los anuncios.
Todo lo concerniente a notificaciones entre departamentos se hace de manera personal y

directa, es a través de e-mails, llamadas telefonicas o visitas en persona.
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Tabla 13

Seccion E, Imagen e Identidad Corporativa. Tabla comparativa de las respuestas dadas

por el personal entrevistado, correspondientes a las preguntas E1y E2

E.Imagen / Identidad Corporativa

E1 ¢ Cual supone / sabe que es la opinién publica respecto al Instituto?

Adriana Elorza

César Dario Peregrina Gaby Moctezuma

Albores

Rosalina Cuautle
Saucedo

Yenni Carpinteyro

Montserrat Flores

La mayoria de
las personas en
realidad descon-
ocen que es el
INAOE, pero los
que si han oido
o conocen el ins-
tituto, tienen una
buena opinion de
él, sobre todo si
lo relacionan con
el telescopio.

En realidad la gente
no conoce el instituto,
incluso si le pregunta
uno a un taxista no
sabe dénde queda.

Hay dos respuestas, la
primera y mas comun
es que no conocen al
INAOE. La otra es que
si, y lo consideran un
buen lugar para estar.
Medio pueblo trabaja
aqui, Tonantzintla se

mantiene por el INAOE.

Es buena, aunque los
que conocen el institu-
to tienen la idea de
que hay mucho dinero.

Desconocimiento
total del INAOE en
Su gran mayoria.

Pocos lo conocen, pero
los que si es por el gran
Telescopio. Pero olvidan
que hay electronica, opti-
ca, etc. Los que si lo co-
nocen tienen una buena
opinién del instituto.

E.Imagen / Identidad Corporativa
E2 ;Cual supone / sabe que es la opinion de los publicos internos respecto al Instituto?

Mucha gente lle-
va muchos afos
trabajando por-
que les gusta, y
sienten estabili-
dad. Algunos la-
boraron en la in-
dustria o inicia-
tiva privada, y
valoran las pres-
taciones y otros
beneficios de t
rabajar en el
INACE.

supongo que la ma-
yoria estan conten-
tos trabajando aqui,
pues muchos llevan
varios afos, las con-
diciones son buenas
con respecto a la ini-
ciativa privada, hay
muchas ventajas,
augnue nunca se
igualaran los sueldos.

Se nota en | actitud,
algunos si, otros no,
“Cuando te gusta tra-
bajo se nota”.

Uno va conociendo y
se va encarifiando
poco a poco. Uno pue-
de empezar desde
abajo y va creciendo.
Y trabajar aqui da tiem-
po y oportunidad de
hacer cosas en el
tiempo libre.

A muchos de los que
trabajan aqui, les
parece que es un
buen lugar para labo-
rar, hay prestaciones,
vacaciones, buen
trato.

La mayoria de la gente
tiene muchos afios tra-
bajando, aprecian la
estabilidad, el ambiente
tranquilo.

E.Imagen / Identidad Corporativa

E3 Existe conocimiento y reconocimiento de los elementos de identidad por los publicos internos?
E4 Historia / E5 Filosofia / E6 Vision / E7 Valores / E8 Infraestructura

E3-E8 Debido a la certificacion que estan buscando ISO 14001, la mayoria, estan familiarizados con estos conceptos.

Conocimiento por parte de los publicos internos de la Imagen e Identidad corporativa del

Instituto.

E Imagen / Identidad Corporativa

1E ¢Cual

supone / sabe que es

la opinibn publica

respecto al

Instituto?

La mayoria de las personas desconocen que es el INAOE, y que se hace en el Instituto.
Pero, los que, si conocen el INAOE, tienen una buena opinion, e inmediatamente lo
relacionan con el Gran Telescopio Milimétrico. Lo relacionan con trabajo, estudio y
ciencia. Para la gente de Tonantzintla es muy importante, una gran cantidad de personas

de la poblacion trabaja en el Instituto.
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2E ¢ Cudl supone / sabe que es la opinion de los puablicos internos respecto al Instituto?
Mucha gente lleva mucho tiempo trabajando en el Instituto porque les gusta, siente
estabilidad, les gusta el ambiente de tranquilidad, valoran las prestaciones y otros
beneficios de trabajar en el INAOE. Incluso han notado y experimentado como van
creciendo y ascendiendo en sus puestos laborales. Incluso las condiciones con respecto a
los horarios les da oportunidad de hacer cosas durante el tiempo libre.

3E ¢ Existe conocimiento y reconocimiento de los elementos de identidad por los publicos
internos? Historia, Filosofia, Visién, Valores e Infraestructura.
Debido a la certificacion que estan gestionando, la ISO 14001. La mayoria del personal

esta familiarizado con estos conceptos.

5.2 Observacion

Se comenzd con la visita a las instalaciones del INAOE los dias 22, 24, 26, 30 de enero y
1, 2y 5 de febrero de 2018. Esto permitié observar de cerca el Instituto, sus areas verdes
y zonas de oficinas y laboratorios, siendo testigo de las actividades de su personal y del
ambiente cotidiano dentro de la institucion.

Las areas mas visitadas y donde hubo oportunidad de pasar mas tiempo fueron:
La direccion de formacion académica, el departamento de organizacién y logistica, el
departamento de imagen y disefio, el departamento de prestaciones y relaciones
laborales, la direcciébn de desarrollo tecnoldgico, y el departamento de divulgacion
cientifica.

Existen algunos periédicos murales, que sirven a la comunicacion institucional,
mayormente con informes generados y disefiados por el Departamento de Divulgacion y
Comunicacién. El contenido de los es sobre eventos que habra proximamente, clases y
cursos, eventos recreativos y recordatorios sobre mantener un buen comportamiento y
respeto hacia los compafieros y autoridades. Asi como algunos anuncios de la comunidad
ofreciendo algunos bienes y servicios a la venta o en renta.

El Instituto cuenta con una gran cantidad de areas verdes, y las instalaciones son
apacibles, lo que ayuda a un buen ambiente de estudio y trabajo. El personal que se
compone de los administrativos, docentes, alumnos, seguridad, intendencia, etc. transitan

con cordialidad.
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Mapa del Lugar, areas Construidas

Figura 4. Mapa de las Instalaciones del INAOE en Santa Maria Tonantzintla, San Andrés

Cholula, Pue. Informacién proporcionada por el Departamento de Difusion Cientifica del
mismo Instituto y en la pagina web oficial (Instituto Nacional de Astrofisica, Optica y
Electronica, 2020).

1-Zona Habitacional: Cabafa, Bungalows (1-6), Bungalows (7-24), Bungalows (25-37). 2-
Comedor. 3-Bodega. 4-Estacionamiento General. 5-Edificio Docente: Direccion de
Formacion Académica, Cubiculos de Estudiantes, Sala de Usos Mdultiples. 6-Centro de
Informacion: Auditorio, Biblioteca. 6A-Anexo Biblioteca. 7-Caseta de Vigilancia/Entrada
Principal. 8-Estacionamiento Oficial. 9-Archivo Histérico. 10-Edificio de Administracion:
Direccion de Administracion y Finanzas, Direccion de Desarrollo Tecnologico, Direccion
de Investigacion, Direccion General. 11-Coordinaciones Académicas: Astrofisica, Optica,
Electrénica. 12-Auditorio Docente, 13-Laboratorios de Optica, 14-Vestidores, 15-Alberca,
16-Bungalow 5: Sala Braulio Iriarte, Difusion Cientifica, Laboratorio de Roboética. 17-
Céamara Schmidt, 18-Edificio de Ciencias Computacionales: Administracion General de
Cdémputo, Cubiculos de Investigadores, Coordinacion de C. Computacionales, Sal6n de
Usos Mudltiples. 19-Bungalow 3 (Direccién General), 20- Edificio de Nanoelectrénica, 21-
Bungalows 1-2: Departamento de Logistica, SUTINAOE, Enfermeria, Sala de Eventos.
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22-Edificio GTM, 23-Bungalow 4, 24-Edificio Enrique Chavira: Sala de Placas, Cubiculos
de Estudiantes. 25-Bungalows 6-7, 26- Edificio de Microelectronica, 27-Lab. de
Instrumentacion (Vision por Computadora), 28-Taller de Mantenimiento, 29-Almacén
General, 30-Taller Mecénico, 31-Lab. de Superficies Asféricas, 32-Edificio de Desarrollo
Tecnoldgico: Centro de Ingenieria, Taller de Disefio Mecéanico. 33-Taller de Optica, 34-
Telescopio Solar, 35-Caseta de Astrofisica, 36-Oficina de Mantenimiento.
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6. Resultados

El propésito de esta investigacion es responder a los cuestionamientos, ¢Cudl es la
Realidad Emergente que los publicos internos han construido sobre el INAOE, a través de
la comunicacion y el trato emanado del el Instituto? (Pregunta General).
Para dar respuesta a esta interrogante, es indispensable primero definir cual es la realidad
Corporativa y la Subjetiva del instituto. Apoyados en la investigacion documental y de
campo. Asi también el comparar la Realidad Corporativa del INAOE con las Realidades
Subjetivas de sus publicos internos (Objetivo General), con comentarios y aportaciones
del personal en el instituto. Finalmente, analizar la Realidad Corporativa actual del INAOE,
y plantear si es necesario una posible mejora en la percepcion del instituto a través de la
construccion de la Realidad Corporativa alterna del mismo. (Objetivo Particular).

Se comenzara por definir las Realidades con los datos recabados. Con la informacién
presentada, se responderd a las preguntas planteadas, y el cumplimiento de los objetivos.
En primer lugar, se abordar4 a la Realidad Corporativa, que es emanada del mismo
instituto. Continuando con la Realidad Subjetiva, que refleja la percepcion de sus publicos
internos. Y al final, la Realidad Emergente, compuesta por la unién de los elementos

compartidos de las realidades Corporativa y la Subjetiva.

A continuacién, se presenta la Realidad Corporativa del INAOE, sus elementos
observables, es decir lo que proviene de la empresa hacia sus publicos, y como se
concibe a si misma. Sus elementos que le dan identidad y diferencian de otras
instituciones.

Su Mision, Proveer mediante procesos y procedimientos, claros, normados y
equitativos la transferencia de tecnologia y conocimiento entre los distintos tipos de
actores que intervienen, desde la generacion hasta la comercializacion y posible uso de la
propiedad intelectual. Su Vision, Convertirnos en una oficina de calidad que provea a la
comunidad los mejores servicios de guia, ayuda y apoyo en la proteccion, gestion y
comercializacion de sus invenciones. Impactando en beneficio propio y de la sociedad.
Sus Objetivos, Apoyar y promover el desarrollo cientifico y tecnolégico orientado a la
innovaciéon de alto valor agregado con el fin de garantizar la correcta formalizacion,
administracién y gestion de la propiedad intelectual que se genere en el INAOE. Sus

Destrezas, Uno de los centros mas importantes de México, avalado por la relevancia de
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sus investigaciones y productos tecnoldgicos. Una institucion comprometida con la
educacion y la divulgacion cientifica, formador de futuros investigadores que enriquezcan,
y contribuyan en avances de ciencia y tecnologia en las areas de astrofisica, Optica,
electronica y afines. Su Cuerpo Corporativo, el INAOE se encuentra fisicamente en la
direccion Luis Enrique Erro # 1, Tonantzintla, Puebla, México C.P. 72840. Cuenta con una
zona habitacional, comedor, bodegas, y varios edificios que albergan, oficinas
administrativas, salones de clases, laboratorios, cubiculos de estudiantes, biblioteca,
talleres y casetas de vigilancia. Los recursos con los que se financia el instituto son
variados, van desde los autogenerados, los de origen gubernamental y los provenientes
de otras instituciones educativas, nacionales e internacionales. ElI INAOE cuenta con la
oficina de transferencia de tecnologia y conocimiento, que presta los servicios de gestion
para proteccion, administracion y comercializacién de la propiedad intelectual. Tramites y
patentes, apoyo en oportunidades de negocio en tecnologia y ciencia aplicada, estudios
de vigencia, prospectiva tecnoldgica, desarrollo de investigacién cientifica vy
asesoramiento en la creacion de empresas nuevas.

Cuenta también con Biblioteca, y sus servicios de Circulacion, Consulta y Difusion.

Para exponer la Realidad Subjetiva del INAOE, se aborda el conocimiento y percepcion
sobre el Instituto por parte del publico interno. Los elementos representativos vy
observables de su realidad corporativa, la gestion de la cultura y la comunicacion
corporativa, su imagen e identidad.

Con respecto a la organizacion, es evidente el crecimiento del instituto, el
desarrollo de ciencia y tecnologia, asi como su divulgacion. Percepciéon avalada por la
demanda de estudiantes en los posgrados, y la presencia del INAOE en expos y eventos
académicos a nivel nacional e internacional. Aunque los publicos internos consideran que
el crecimiento y colaboracion podria ser mayor entre las areas, si se procurara fomentar
mas unidad y comunicacion entre departamentos y laboratorios, pues en algunos casos
no hay un conocimiento de lo que hacen unos y otros.

Existen mudltiples cursos de capacitacion, constantemente impartidos por el
instituto, para mejorar el desempefio y fomentar el desarrollo de habilidades para sus
trabajadores.

Con respecto a los rangos y jerarquias dentro de la organizacion, asi como las
tareas, responsabilidades y deberes de cada &rea, no todas tienen claro su posicion en el

organigrama, incluso hay situaciones en que algunas areas operan de manera
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independiente y esto puede provocar que haya actividades que se dupliquen. Aunque
internamente cada departamento y sus integrantes tienen claro que es lo que les
corresponde hacer, como deben hacerlo y a quién acudir si necesitan algo.

La infraestructura con la que se cuenta parece suficiente para las areas dedicadas
a labores administrativas. Sin embargo los departamentos dedicados a tareas de
produccién e investigacion, mencionan que necesitan constantemente de la adquisicion
de hardware, y actualizaciones para su software, asi como otro tipo de materiales, los
cuales no siempre cuentan con ellos, y muchas veces toma tiempo que se los provean.

Concerniente a que tan familiarizados estdn los publicos internos con los
elementos representativos y observables del INAOE, se encontré que el personal que
lleva laborando en el instituto por varios afios conoce estos conceptos, incluso hay un
interés por parte de la direcciébn general para que se tengan presentes. A mediados de
2016 se tramité una certificaciéon ISO 14,001 - 2015 Gestibn ambiental, y una parte
importante de los requisitos era conocer estos elementos.

Afortunadamente la relacion entre areas es cordial, cuando hay necesidad de
apoyarse entre departamentos. Existe una solidaridad reciproca en las relaciones
laborales, respaldada por afios de convivencia, confiable y dispuesta.

Como ambiente laboral, lo consideran un lugar agradable para laborar, con
instalaciones que cuentan con muchas areas verdes, y seguridad dentro de las
instalaciones. Con estabilidad y posibilidades de crecimiento, prestaciones, vacaciones,
cursos de capacitacion e incluso flexibilidad en los horarios. Todo esto genera una sentido
de pertenencia, reforzado con incentivos en forma de articulos de uso cotidiano (tazas,
playeras, rompe vientos, gorras, etc.) con el logotipo del INAOE, los cuales incluso tienen
mucha demanda.

En el tema de la comunicacién corporativa, esta no se encuentra estandarizada,
cada area o departamento tiene sus propias maneras, formatos y uso de canales. Todo lo
concerniente a notificaciones entre departamentos se hace de manera personal y directa,

a través de e-mails, llamadas telefénicas o visitas en persona.

Con esta informacién es posible entender la Realidad Emergente que los publicos
internos han construido del INAOE, y con este conocimiento responder a la pregunta de
investigacion, hecha en el planteamiento del problema. Conociendo la Realidad
Corporativa del instituto, asi como la subjetiva, emanada de los publicos internos de la

organizacion. Es aqui donde convergen las realidades Corporativa y Subjetiva, en la
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Realidad Emergente. Un espacio donde segun lo que refiere Manucci, existe un proceso
de comunicacién fundamentado en la gestién de significados dentro de este espacio que
tienen en comuan. (Manucci, 2005, pp. 123)

Los elementos observables y de identidad en la Realidad Emergente,
concernientes a la razén de la existencia y propésito del INAOE, como son: Mision, Vision
y Objetivos. Los publicos internos tienen claros y estan muy familiarizados con estos
conceptos. Los cuales fueron reforzados para lograr la certificaciéon 1ISO 14,001 — 2015
Gestion Ambiental, en el afio 2016.

Las destrezas o actividades en las cuales el INAOE se destaca frente a otras
instituciones, tanto la organizacibn como sus publicos internos comparten la percepcion
de que se trata de uno de los institutos cientificos mas importantes del pais, con
reconocimiento en el extranjero. Formadores de investigadores y docentes especializados
en ciencia y tecnologia en las areas de astrofisica, dptica, electrénica y afines. Contando
divulgacion cientifica y productos tecnoldgicos de gran relevancia y reconocimiento.

Tanto la institucion como sus publicos internos comparten la impresién de que hay
un crecimiento palpable en la organizacién, y muestra de esto es la demanda de sus
cursos para especializacion profesional, y la demanda de egresados para ocupar puestos
de trabajo en otros lugares. Otro factor es el desarrollo continuo de proyectos tecnoldgicos
y cientificos para instituciones dentro y fuera de México.

La institucion imparte cursos de capacitacion en areas y temas que les sirvan a
sus trabajadores en la mejora, actualizacion y desarrollo de habilidades que contribuyen
en el crecimiento no solo de ellos, sino también del instituto, desde el uso de software,
aprender un nuevo idioma, atencion y calidad en el servicio, hasta diplomados.

Como parte del cuerpo corporativo en la realidad de la empresa, respecto a la
infraestructura con la que se cuenta, la institucién provee lo que supone necesario para su
personal. No obstante, estos publicos internos consideran que no siempre es asi, pues no
todas las areas tienen las mismas necesidades. Algunos departamentos consideran que
las respuestas a sus peticiones frecuentemente son atendidas mucho tiempo después,
incluso si se trata de algo urgente. Sin embardo, el INAOE atiende a protocolos
institucionales, debiéndose justificar la necesidad del articulo en cuestion. Si esta en
almacén se puede entregar rapidamente, pero puede llevarse hasta medio afio para
conseguirlo.

La comunicacion institucional dentro del INAOE se hace a través de su red interna
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(intranet), informes de la direccion general, actualizaciones, avisos, etc. Pero su uso
depende en gran medida del involucramiento de cada uno, ya que muchas veces
terminan enterdndose por otros canales, por ejemplo, en platicas o e-mails con
comparieros de la misma area, o de otros departamentos donde existe mas trato cotidiano
y co-dependencia. En los casos donde se pretende dejar algo por escrito, se hace a
través de un memorandum.

Si se trata de algo menos formal, el departamento de divulgacion y comunicacion
se encargan del disefio y ajuste del contenido, normalmente para anuncios clasificados,

avisos a la comunidad, invitaciones para cursos o eventos, naoticias relevantes, anuncios.

Concluyendo con la definicién de las Realidades, podemos notar que las tres coinciden en
gue la imagen del instituto ante sus publicos internos es bastante buena. La gente que
labora, da clases, estudia e incluso vive ahi, conocen la historia del instituto, comparten
sus valores, conocen su mision, colaboran con su vision y objetivos. Les gusta trabajar
ahi, y valoran lo que tienen, sobre todo al compararlo con las circunstancias en otras
organizaciones. Es decir, las Realidades Subjetivas con respecto a la Realidad
Corporativa, son mucho muy similares y positivas. Por supuesto, no todo es perfecto, hay
situaciones que se pueden mejorar para optimizar los procesos de comunicacién, que
repercuten en el trabajo en equipo, organizacion, logistica, etc. Probablemente esa seria

un area de oportunidad cuya optimizacion puede mejorar la Realidad Emergente.

6.1 Propuestas

Después de la investigacion y posterior analisis del INAOE, su historia, personal,
actividades, procesos, etc. Se encontraron algunas areas de oportunidad que pueden ser
renovadas y optimizadas. La comunicacién dentro del Instituto podria mejorarse si se
empleara un mismo sistema con protocolos muy sencillos y practicos que compartieran
todas las areas. Incluso tomando como base a algunos que ya existan y se utilicen. En
este momento no hay ningun sistema estandar, y cada departamento y area emplean su
propio sistema. Unificar el criterio, daria méas sentido de unidad e imagen de
profesionalismo al instituto. La comunicacién institucional dirigida a la comunidad,
proveniente de alguna direccion o departamento, deberia venir siempre del mismo canal,
utilizando el mismo formato. Incluso cuando se trate de escritos impresos, como una
carta, memorandum, etc. Unificar criterios, estandarizar protocolos, y el uso de canales

designados. Esto podria convertirse en una herramienta practica para elaborar
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documentos mas profesionales y Utiles. Hoy en dia cada departamento utiliza su propio
criterio para los formatos. Hacen su disefio, utilizan su propia tipografia y no emplean el
mismo logotipo, a pesar de ser la misma organizacion. Manejando un solo estilo de disefio
correspondiente a la Identidad Corporativa del INAOE, daria a cada departamento y area
la oportunidad de implementar machotes con el formato para simplemente llenarlos.
Evitando la situacion de tener que hacer uno nuevo cada vez que se necesita. La misma
medida puede aplicarse para formatos digitales.

En los casos del periddico mural, y los posters que se colocan en el instituto,
deberian obedecer a los mismos criterios de la Identidad Corporativa.

La comunicacion institucional entre los miembros de la comunidad se da por e-mail
(intranet/internet), teléfono, persona a persona. Probablemente por practicidad, solo valga
la pena estandarizar los formatos para mensajes que se envian por e-mail, o lo que se
entrega impreso, pues existen casos en que es importante dejar constancia de algun
aviso o instruccion. La comunicacion verbal, por inmediatez y las distancias cortas dentro
del instituto, pueden continuar sin problema.

Se beneficiarian mucho de una actualizacibn en su Imagen Corporativa,
modernizar su logotipo, disefiar toda su papeleria, sus articulos promocionales, tan
populares entre la comunidad (tazas, gorras, chamarras, etc.).

Otra mejora en la comunicacion, concerniente a instrucciones y procedimientos
laborales, seria el desarrollo de manuales institucionales estandarizados, pues
actualmente cada departamento se ve en la necesidad de desarrollar los suyos propios, lo
que resulta en que a veces haya poca claridad, falten datos y se necesiten muchas
aclaraciones posteriores.

Estas propuestas ademas de tener el proposito de ayudar a mejorar la
comunicacion interna (y la externa), reforzarian el sentimiento que ya existe de
pertenencia, ademas de unir visualmente a la comunidad del instituto. Logrdndose
entonces una mejora en la Realidad Corporativa y en la Subjetiva, repercutiendo en

consecuencia también en la Emergente.
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