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RESUMEN

El presente trabajo analiza la funcién estratégica de la comunicacién en la Universidad Virtual de
Guadalajara con el propésito de posicionar la educacién en linea, en los sectores menos
favorecidos. Se parte con la identificacion de los publicos objetivo, principalmente de los
estudiantes, de quienes solo se tenian algunas generalidades de sus intereses, necesidades y
actitudes sobre la importancia de estudiar dicha modalidad educativa. Es un estudio mixto que
incluye una auditoria interna de comunicacién e imagen, basada en entrevistas a los funcionarios y
medios de comunicacion, asi como la aplicacién de una encuesta a alumnos, acciones que
ayudaron a vincular la organizacién con su publico objetivo, asi como a proponer estrategias de
comunicacion mas efectivas. La institucion no cuenta con politicas de comunicacién incluyentes.
La comunicacién interna no ha sido atendida y la mayoria de los esfuerzos estan dirigidos al
exterior. Por sus caracteristicas propias, no se trabaja bajo una perspectiva integral de
comunicacion y se desaprovechan las tecnologias para gestionar una comunicacién bidireccional y
efectiva. Se presta mas atencién a la promocién de la educaciéon continua, sin divulgar los
resultados cientificos de sus investigadores y la actividad docente de sus asesores.
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ABSTRACT

The next paper analyzes the strategic function of the communication at The Virtual University of
Guadalajara (UDG Virtual) with the intention of positioning the education on line, in the least
favored sectors. Beginning with the identification of public, principally of the students, of whom only
there were had some generalities of yours interests, needs and attitudes on the importance of
studying the above mentioned educational modality. It is a mixed study that includes an internal
audit of communication and image, based on interviews to the university civil servants and mass
media, as well as the application of a survey to the students, actions that helped to link the
organization with your objective public, as well as to proposing more effective strategies of
communication. This institution does not possess enclosing policies of communication. The internal
communication has not been attended and the majority of the efforts are directed on the outside.
For your own characteristics, one does not work under an integral perspective of communication
and the technologies are failed to take advantage to manage a bidirectional and effective
communication. There lends more attention to the promotion of the constant education, without
spreading the scientific results of your researchers and the educational activity of your advisers.
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1. Introduccion

El explorar los alcances de la educacién en linea ayuda en paralelo a analizar
el ejercicio profesional de la Comunicacién, planeacion, su gestion y evaluacién
para proponer estrategias integrales de comunicacién con un enfoque global que
permita un dialogo bidireccional en cualquier lugar en donde uno se encuentre.

El desarrollo creciente de la educacién en linea y la gestion de la
comunicaciéon que le permita un mayor conocimiento y comprension de esta
modalidad educativa, se analiza en el presente estudio que tiene como sujeto
principal al Sistema de Universidad Virtuall de la Universidad de Guadalajara y
como principal problema el desconocimiento de sus funciones sustantivas como
cualquier institucion de educacién superior.

Se describe cémo ha evolucionado la Comunicacién, aunque todavia es
evidente que no es vista como un eje estratégico; sus limitaciones al ejercerla, asi
como el desconocimiento de los publicos internos y externos de la institucién
fueron identificados.

También se destaca la ausencia de politicas de comunicacién en la
Universidad de Guadalajara, asi como un distanciamiento con el Sistema de
Universidad Virtual' y el escaso aprovechamiento de los medios de comunicacion
universitarios y locales.

Los avances de los proyectos de investigacion desarrollados en innovacion
educativa en ambientes virtuales en la institucién por casi dos décadas, son
conocidos a nivel Iberoamérica, sin embargo la oferta educativa y demas
programas educativos en menor proporcion dentro y fuera de la institucion.

2. Antecedentes

La Universidad de Guadalajara ha contribuido a la demanda social de la educacion
media superior y superior, a pesar de la constante problematica que le ha
implicado gestionar recursos econémicos ante los diferentes niveles de gobierno.

Por mas de veinte afos, fortalece la educacion presencial con la modalidad
a distancia y/o en linea con su modelo educativo de Universidad Virtual de
Guadalajara, el cual se consolida a partir de 2005 al crearse el Sistema de
Universidad Virtual (SUV) con la oferta de cinco licenciaturas: educacion,

! Fue creado como Sistema de Universidad Virtual, pero también se le conoce como Universidad Virtual de
Guadalajara o UdeGVirtual.
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administracion de las organizaciones, gestion cultural, bibliotecologia, tecnologias
e informacién y el bachillerato en linea

Como cualquier institucion educativa, dedica gran parte de sus esfuerzos a
la investigacion, a la oferta de cursos y diplomados en linea y semi presenciales, a
la gestién administrativa y extension de los servicios. Cuenta con el Instituto de
Gestion del Conocimiento y del Aprendizaje en Ambientes Virtuales, referencia en
América Latina.

Con un enfoque mercadoldgico y por las caracteristicas propias del
Sistema, se crea la Unidad de Promocion, como un area estratégica enfocada
principalmente, a la busqueda de recursos econdmicos que contribuyeran al
desarrollo de las diferentes funciones de la institucién educativa, asi como al
marketing directo para vender cursos y diplomados como parte de su programa de
Educacién Continua.

Desde 2005 a junio de 2007 los esfuerzos de comunicaciéon estaban
dirigidos a la relacion informativa con los medios de comunicacién de la zona
metropolitana de Guadalajara y a la actualizacién del portal virtual, asi como a la
cobertura de actividades como el Encuentro Internacional de Educacién a
Distancia que organiza desde hace mas de 15 afnos. Estas actividades estarian
englobadas al modelo de Agente de prensa / Publicity que destaca James Grunig
y Todd Hunt en su libro Direccion de Relaciones Publicas.

A partir de julio de 2007 el Sistema de Universidad Virtual de la Universidad
de Guadalajara empieza a generar un didlogo de comunicacién directa dentro y
fuera de la institucién a fin de lograr una mayor presencia dentro de la misma
UDG, medios de comunicacién y a la vez con la sociedad en general, sin dejar a
un lado a los publicos internos: estudiantes, asesores, personal administrativo y de
servicio, y funcionarios.

Es asi que en un primer acercamiento con los publicos internos y externos
se intentd crear concienciacién e incrementar la compresion sobre el alcance y
beneficios que tiene el estudiar en ambientes de aprendizaje virtuales.

3. Reflexiones teodricas

Cualquier organizacién debe ser concebida como una red de relaciones y de
contactos entre personas y grupos de trabajo. Es decir, lograr una conexién de
punto a punto, basado en un trabajo en red bajo procesos que sustituya a la
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jerarquias para identificar y compartir los conocimientos entre todos los integras de
la empresa.

También para que se le considere un sistema, debe adoptar una estructura
gue posibilite la comunicacion entre sus elementos con el entorno considerando la
misién y visibn como punto de partida para incidir entre los diferentes publicos
internos y externos del corporativo.

Bajo esta perspectiva, la Universidad de Guadalajara, al igual que su
Sistema de Universidad Virtual buscan que la comunicacién sea vista como un eje
estratégico con el objetivo de posicionar la trayectoria institucional en todos sus
ambitos de competencia.

Hasta aqui el ejercicio profesional de la Comunicacién y las Relaciones
Publicas empieza a cambiar de rumbo en la Universidad Virtual de Guadalajara, a
identificar a sus publicos internos, aprovechar al maximo los medios de
comunicacion universitaria: Radio Universidad de Guadalajara, programas en
Televisién Abierta, Gaceta Universitaria, y otros instrumentos de comunicacién,
através de los servicios que ofrece la Red de Comunicacion Universitaria, a la que
pertenece la Unidad de Promocion.

El modelo simétrico bidireccional?, considerado como el mas efectivo pero
el que menos se practica en la actualidad, en nuestro analisis de caso, empezé a
tener frutos, ya que se identificd el perfil del estudiante virtual, sus intereses y
necesidades, algunos habitos tecnolégicos de consumo, entre otras variables que
contribuyeron a posicionar a la institucién como referencia educativa en linea en el
pais.

De esta forma, los que dirigen la educacién en linea en la institucién
entendieron realmente hacia donde habria que dirigir las acciones de
comunicacion y de relaciones publicas basadas en la investigacién y evaluacion
de resultados.

A partir de que se da un entendimiento bidireccional se empez6 a trabajar
con estrategias de comunicacion y de marketing directo que influyeran en las
actitudes y conductas de nuestro publico objetivo tanto interno como externo.

? Consiste en lograr una comprensién mutua y la comunicacién se produce en doble sentido con efectos
analogos, pagina 50, Relaciones Publicas Estrategias y Técticas, Dennis L. Wilcox, Pearson
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4. Objetivo de la investigacion

El presente trabajo busca analizar las variables de comunicacion utilizadas en
la organizacion para identificar a los diferentes publicos internos y externos a fin
de proponer estrategias efectivas que posicionen a la educacién en linea

5. Metodologia

5.1 Reconociendo a nuestro publico

Como ya se explicé en su momento, la gestién de la comunicacion estaba
delimitada hacia fuera sin considerar al gran potencial de la misma institucion, es
decir su recurso humano y sobre todo la creatividad y conocimiento que ellos
aportan al desarrollar sus funciones.

El método inductivo y el de andlisis fueron utilizados para comprender
nuestra problematica con base en:

El primer acercamiento que se tuvo fue con investigadores del Instituto de
Gestion del Conocimiento y de Aprendizajes en Ambientes Virtuales, quienes
trabajan permanente en la busqueda y consolidacibn de estrategias que
contribuyan al fortalecimiento de la educacién en linea.

Se realizaron entrevistas a profundidad y reuniones de trabajo por
separado a los coordinadores de las licenciaturas y bachillerato, a los
responsables de la é&reas: académica, disefio y evaluacion de programas
educativos.

Es decir, se mantuvo comunicacién con el personal administrativo,
académico e investigacién, a fin de conocer las ventajas que tiene estudiar en
linea, el alcance tecnolégico educativo, como se estudia, los avances de los
proyectos de investigacion, principalmente.

En paralelo se tuvo contacto con los representantes de los medios de
comunicacién universitarios y de las areas de comunicacion y prensa, asi con
representantes locales de la ciudad de Guadalajara con el Unico objetivo de saber
su percepcion sobre la educaciéon en linea y en la Universidad, como podrian
ayudar a incrementar el conocimiento e interés por esta modalidad educativa, asi
como identificar la manera de romper esa barrera que imponen con la informacion
que reciben y que es generada por instituciones publicas.
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Por otro lado se realizé6 una encuesta® para conocer el perfil general del
estudiante actual de la Universidad Virtual de Guadalajara, para basar en él la
toma de las decisiones orientadas a incrementar la demanda y lograr la
permanencia de los alumnos hasta que egresen”. En ese entonces existia un
distanciamiento de percepciones bidireccional.

La encuesta fue respondida por 1,464 estudiantes, 63% de una poblacién
total de 2,318. Fue aplicada a través del Metacampus y abierta a todos los
estudiantes que quisieran responderla.

Contribuyeron a este estudio mixto la consulta de la Ley Organica,
Normatividad General y especifica, Estatuto General, Plan de Desarrollo
Institucional 2010 de la Universidad de Guadalajara.

6. Resultados

En el desarrollo de programas de educacién a distancia es muy comun que
no coincidan los tiempos de quienes dirigen la politica educativa, con los ritmos de
trabajo académico, destaca el maestro Manuel Moreno Castarieda, rector del
Sistema de Universidad Virtual, quien agrega que es necesario adecuar los
procesos y dinamicas institucionales para responder con oportunidad a las
demandas sociales,

Esta situacién es comun dentro de la Universidad de Guadalajara y afecta
directamente a los proyectos y avances de la educacién en linea. Similar
problematica existe con la ausencia de politicas de comunicacion que marquen el
rumbo de la institucion pues es evidente el desequilibrio que existe en la gestién
de comunicacién sobre todo cuando se ejerce, disefia y presupuesta.

Vista como una organizacién educativa con fines de lucro para sobrevivir,
se encontrd que las estrategias de Promocidn estaban delimitadas a la busqueda
de patrocinios y venta directa de los cursos y diplomados de educacién continua,
sin considerar como area de oportunidad, las funciones realizadas en materia de
docencia, gestion académica e investigacion.

La Comunicaciéon se limita a acciones de prensa y atenciéon a medios, sin
ejercerse de forma integral dentro de la variable de Promocion.

3 La encuesta fue disefiada y dirigida por la Lic. Cristina Diaz Pérez, asesora de UDGVirtual y responsable de
Comunicacién de la misma institucion, noviembre - diciembre de 2007.
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El acercamiento con los medios de comunicacion fue enriquecedor para la
toma de decisiones en cuanto a las Relaciones Informativas. No estaban al tanto
de los resultados y avances de la educacién en linea, a pesar de que se emitia
informacién esporadica y se concertaban entrevistas. Era necesario fortalecer los
lazos de comunicacién, asi como ofrecerles informacién de interés para su publico
objetivo. El reto fue convertir informacion arida, técnica en novedosa e interesante.

Respecto a la encuesta electrénica, se encontré6 que el 64% son mujeres,
36% hombres. Como lo mas representativo, el rango de edades es de 21 a 26
anos (27%), y de 27 a 34 (29%), 35 a 40 (21%). El 83% trabaja. El 59% tiene
relacion con su carrera, otras variables consideradas fueron saber el nivel de
estudios, Clasificacion por estado civil, numero de hijos, de quién dependen
econdmicamente, dominio de algun idioma, areas del conocimiento para continuar
estudios.

En especifico, se destacan los resultados que serviran para proponer un
plan efectivo de Comunicacion y Relaciones Publicas que posicione al Sistema de
Universidad Virtual dentro y fuera de su ambito de competencia.

Dentro de las areas de interés de los estudiantes sobresale ciencias de la
conducta y educacion, asi como el campo de las Humanidades.
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Es evidente que la cultura de uso de Internet es la mas consultada (68%),
por los estudiantes, en contra parte con los medios electrénicos e impresos. La
television le sigue con un 18%

Medio de comunicacion mas consultado
1% 0%

30, 2%

B nternet
B Television
¥ Radio

H Diarios

H Revistas
" 0tro

Todos

Estudiar en ambientes virtuales te permite desarrollar varias actividades a la
vez: trabajar, socializar con la familia y amigos. La facilidad de estudiar y trabajar,
asi como el desarrollo profesional, son los principales motivos para elegir un plan
de estudios.
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Razon para eleccion del plan de estudios
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En esta tabla podemos observar el tipo de consumo tecnolégico de los
estudiantes, situacién que nos permitira tomar decisiones mas orientadas hacia
nuestro publico meta.
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Esta grafica nos permitira proponer un plan de medios cada vez mas
segmentado y orientado a los intereses de los estudiantes virtuales.
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En cuanto al servicio que ofrece el Sistema, lo estudiantes observaron
como desventaja la limitada oferta académica

Desventajas de UDG Virtual

60,00%

47,81%

50,00%

38,11%

40,00%

30,00%

15.85%

20,00%

Porcentaje de menciones

10,00%

. 8,810

0,00%
Costos Opciones de pago  Oferta académica Otra

Desventajas percibidas

6.1 Aproximaciones generales

El estudio aqui mostrado también nos ayudé a saber en términos generales
la percepcién de los estudiantes sobre la organizacion, asesores (docentes) y del
servicio administrativo y tecnoldgico que a diario reciben de los publicos internos
de la institucion.

6.1.1. Generales:

Planes de estudio poco conocidos por los empleadores.
Fallas en el sistema (acceso al Metacampus).

Entrega tardia de credenciales.

Falta de espacios para conversar en tiempo real.
Biblioteca virtual con un acervo limitado.

Duracién tan extensa de los planes de estudio.
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6.1.2 Relacionadas con los asesores:

Respuesta nula o tardia, que dificulta la retroalimentacién y entrega a tiempo de
proyectos.

Evaluacion y publicacion de calificaciones con mucha demora.

Necesidad de que los asesores se encuentren mejor preparados para impartir
cursos en linea.

El tiempo limite de entrega de actividades es demasiado corto.

Falta de claridad en las instrucciones de los asesores para realizar las actividades.

7. Conclusiones

Si bien es cierto que todavia se trabaja en el modelo de Agencia de prensa /
Publicity*, este estudio motivé a que se replanteard que la gestiéon de la
comunicacion debe ser vista como un eje estratégico, incluyente, democratizador
que considere a todos los publicos con los que interactia la organizacién
educativa.

Se llevan a cabo estrategias de comunicacion para posicionar la educacién en
linea y en la Universidad de Guadalajara, a través de su Sistema de Universidad
Virtual considerando generar un conocimiento e interés que conlleve a la creacion
de una cultura por la innovacién educativa en linea y que por consiguiente la oferta
educativa del Sistema de Universidad Virtual como primera opcién, gracias al gran
respaldo institucional de la Universidad de Guadalajara.

El internet considerado como el de mas alcance pero de poco acceso, sera
el reto a enfrentar para poder incidir cada vez mas en nuestro publico objetivo,
pero ahora ya con un conocimiento mayor de sus intereses y necesidades en
cuanto a su desarrollo profesional y laboral.

Las redes sociales en Internet son un area de oportunidad para explorar, a
pesar del perfil que la utiliza, sin embargo ahi hay un publico meta que sobresale y
que en un futuro préximo podra ser un estudiante en linea.

* Modelo de Relaciones Piblicas que tiene como objetivo la propaganda, a través de una comunicacién de
sentido Unico o unidireccional, pagina 50, Relaciones Publicas Estrategias y tdcticas, Dennis L. Wilcox,
Pearson
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Con estas aproximaciones, las estrategias de comunicacién a
implementarse ayudaran a posicionar cada vez mas a la educacién en linea en
publicos especificos, partiendo como base en los resultados aqui mostrados.

La gestién de la comunicacién, la imagen y el ejercicio profesional de las
relaciones publicas permiten un mayor acercamiento a nuestro publico objetivo,
saber sus intereses y necesidades pero sobre todo hacer que la virtualidad, a
través de la comunicacion se posicione cada vez mas. Mientras no se rompan
esos modelos negativos de concepcion de la virtualidad, dificilmente hablaremos
de una comunicacién efectiva y democratica.
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