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INTRODUCCION

La gestion estratégica de la Identidad Visual puede ayudar a los Cursos de Extension Uni-
versitaria (CEU) pertenecientes a la Facultad de Lenguas de la Benemérita Universidad Au-
tonoma de Puebla, a incidir de manera positiva en la Imagen que sus publicos estratégicos
tienen de ellos, por tanto, el objetivo que se busca alcanzar con este proyecto es disefiar un
Modelo de Comunicacién Estratégica para fortalecer la Identidad Visual de los CEU.

Para lograr el objetivo planteado para este proyecto, se hace necesario determinar qué
elementos conforman la Identidad Visual de dichos cursos y cudl es la percepcion que sus
usuarios tienen de ellos, con base tanto en sus experiencias como en sus expectativas.

Todo el proyecto se desarrolla desde un enfoque integral de la comunicacion estraté-
gica, por tanto, se aborda desde las perspectivas del paradigma complejo, el pensamiento
sistémico, el pensamiento estratégico y la gestion de la identidad. Lo anterior repercute de
manera sustancial en el producto final, ya que le confiere la validez que otorga el rigor cien-
tifico y lo legitima en razon de los autores a los que se recurre para definir los conceptos.

El alcance de este trabajo de investigacion se limita a la propuesta de un Modelo de
Comunicacidn Estratégica idoneo para gestionar la Identidad Visual de los CEU con miras a
mejorar y fortalecer la Imagen percibida por sus publicos, en el entendido de que la aplica-
cion, monitoreo y evaluacion del mismo, quedan a consideracion de la Facultad de Lenguas
y del experto en comunicacion que la Direccion de la Unidad Académica nombre como res-

ponsable del proyecto.



Este proyecto de investigacion consta de seis capitulos. En el primero se desarrolla el
planteamiento del problema y se describe de manera general como serd abordado el tema 'y
bajo qué perspectivas metodologicas. El capitulo nimero dos esta conformado por el marco
contextual, es decir, el anélisis de la organizacion sujeto de este trabajo, asi como el estudio
de su entorno y de sus publicos estratégicos, esto con el fin de tener informacion detallada de
quién es y qué hace esta instancia de la BUAP. El tercer capitulo, corresponde al Marco
Teorico, por tanto, es alli donde se enlistan y describen todas las perspectivas, teorias y co-
rrientes de pensamiento desde las cuales se abordara todo el proyecto. En el capitulo cuatro,
se describe la metodologia que se utilizara para la recopilacion de datos a partir de un instru-
mento de investigacion dirigido a los usuarios de los CEU. El capitulo nimero cinco contiene
el andlisis de los datos obtenidos a partir del instrumento de investigacion y la interpretacion
de los resultados. Por Gltimo, en el sexto capitulo se encuentran las consideraciones finales
que preceden a la propuesta del Modelo de Comunicacion Estratégica para la Identidad Vi-

sual y las conclusiones que dan cierre a este trabajo de investigacion.



Capitulo 1. Planteamiento del problema

1.1 Situacion problemética

La identidad corporativa es, en palabras concretas, la definicion de una organizacion; pero
hay que tener en cuenta que no sélo se refiere a como se define a si misma sino también a
como la definen sus publicos. Con base en lo anterior se puede decir que es erroneo el con-
cepto falta de identidad ya que ésta existe y es inherente a cualquier organizacion; lo que
realmente sucede es que existe disonancia entre el cdbmo se define y el como la definen.

Para que la identidad de una organizacion sea percibida por sus publicos de la manera
en que ella quiere (cémo la definen), primero debe existir coherencia entre lo que dice que
es (como se define) y lo que es. Lo anterior puede parecer algo muy logico, pero no es nada
sencillo para algunas empresas o instituciones definir de manera clara qué es lo que hace;
en consecuencia, sus publicos perciben que los valores —corporativos y de marca— no son
concordantes con las actitudes de la organizacion.

Como parte importante de esta busqueda por definirse, las empresas o instituciones
encuentran en la Identidad Visual un punto de apoyo estratégico para consolidarse como
organizaciones, ya que teniendo un rostro es mas facil saber y definir quiénes son y presen-
tarse ante sus publicos. La Identidad Visual de una organizacion es la cara que muestra a sus
publicos; es ese elemento que materializa, a través de diversos instrumentos, sus rasgos dis-
tintivos a nivel de personalidad, creencias, valores y atributos. Si bien la Identidad Visual no
es el unico —ni el mas importante— de los elementos que conforman la identidad corporativa
de una organizacion, si es un factor clave y distintivo para la comunicacion de una organiza-

cion.



Paul Capriotti (2009) considera a la Identidad Visual como un instrumento de la Co-
municacion Corporativa utilizado para transmitir de forma tangible la identidad corporativa
de una organizacion de tal manera que ayude a la formacién de la imagen de la empresa o
institucion ante sus publicos.

La Identidad Visual es esencial en una organizacion no sélo para darse a conocer y
posicionarse en la mente de sus publicos sino para recordarles de manera permanente, a través
de distintas estrategias, que existe, evoluciona y se reinventa dia a dia, es decir, que esta viva.

En el entendido de lo anterior y para los fines de este trabajo, existe el caso del area
de Extensidn Universitaria de la Facultad de Lenguas de la BUAP, la cual es la encargada de
la vinculacién —a través de cursos de idiomas— de la Universidad con la sociedad en general.
Los Cursos de Extension Universitaria (CEU) son la cara de la Benemérita Universidad Au-
tonoma de Puebla ante un sector de la sociedad, el cual esta interesado Unicamente en el
aprendizaje de una lengua extranjera sin la obtencién de un grado académico. Dichos cursos
carecen de una ldentidad Visual bien definida lo cual repercute de manera negativa en la
imagen proyectada a sus publicos estratégicos.

Si bien durante los ultimos 10 afios los CEU han contado con el reconocimiento de
sus usuarios —considerandolos como cursos de alta calidad académica— es también cierto que
la Coordinacion responsable de estos cursos, ha recibido comentarios negativos por parte de
sus alumnos, debido a lo complicado que les result6 identificar a estos cursos dentro de toda
la gama de planes y programas de estudio que oferta la BUAP en general y la Facultad de
Lenguas en lo particular. Aunado a lo anterior refieren que resulté muy confuso entender que
idiomas, dias, sedes y horarios se ofertan en los CEU (M. A. Rodriguez VVega, comunicacion

personal, 20 de mayo de 2019).



Por todo lo antes mencionado, la pertinencia de esta investigacion se sustenta en la
necesidad de diagnosticar la situacion actual de la Identidad Visual de los Cursos de Exten-
sion Universitaria de la Facultad de Lenguas de la BUAP de tal manera que se pueda disefiar
un modelo de Comunicacion Estratégica que ayude a mejorar la imagen proyectada a sus

publicos estratégicos.

1.2 Disefio de la investigacion

Segun Hernandez Sampieri et al (2014): “El término se refiere al plan o estrategia concebida
para obtener la informacién deseada con el fin de responder al planteamiento del problema”
(p.128); lo cual significa que el disefio de la investigacion ayuda a dar respuesta a las pre-
guntas planteadas con el fin de que el investigador pueda analizar la certeza de la hipotesis
formulada en un contexto particular.

El disefio de investigacion para el presente proyecto buscara determinar de manera
precisa la situacién de la identidad visual y la imagen de los Cursos de Extension Universi-
taria de la Facultad de Lenguas de la BUAP ante sus publicos, con el fin de desarrollar una
estrategia enfocada al mejoramiento de la proyeccion identitaria de estos cursos, que contri-

buya a mejorar la imagen de la Facultad y de la Universidad.

1.2.1 Objetivos

Objetivo general

El objetivo de esta investigacion es disefiar un Modelo de Comunicacion Estratégica para
fortalecer la Identidad Visual de los Cursos de Extension Universitaria de la Facultad de

Lenguas de la BUAP.
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Objetivos especificos

- Identificar los elementos que conforman la Identidad Visual de los Cursos de Extension
Universitaria de la Facultad de Lenguas de la BUAP.

- Diagnosticar la situacién de la imagen de los CEU en sus publicos estratégicos.

- Contrastar la Identidad Visual de los Cursos de Extension Universitaria de la Facultad de

Lenguas de la BUAP con la imagen percibida por sus publicos estratégicos.

1.2.2 Preguntas de investigacion

Para los fines de esta investigacion se responderan las siguientes preguntas:

¢ Qué elementos conforman la Identidad Visual de los Cursos de Extensidén Universi-

taria de la Facultad de Lenguas de la BUAP?

¢Cual es la situacién de la imagen de los Cursos de Extensién Universitaria de la

Facultad de Lenguas de la BUAP?

¢La ldentidad Visual de los Cursos de Extensién Universitaria de la Facultad de Len-

guas de la BUAP corresponde a la imagen percibida por sus usuarios?

1.2.3 Hipdtesis

La Identidad Visual de los Cursos de Extension Universitaria de la Facultad de Lenguas de

la BUAP incide de manera negativa en la imagen que perciben sus usuarios.
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1.3 Variables
1.3.1 Identidad de los CEU
Paul Capriotti (2009) menciona que existen dos enfoques para definir la identidad corpora-
tiva: el Enfoque del Disefio y el Enfoque Organizacional. En el campo de la comunicacion la
Identidad Corporativa —desde el Enfoque del Disefio— se ha redefinido hacia la idea de la
Identidad Visual.

Para esta investigacion se analizara la ldentidad Corporativa bajo el Enfoque del Di-

sefio, es decir de la Identidad Visual, por dos razones principales:

1. Los factores que influyen en la Identidad Corporativa de los CEU, definida desde el
Enfoque Organizacional, como pueden ser los valores, creencias, personalidad, nor-
mas, filosofia, etc. estdn supeditados en primer lugar a la Benemérita Universidad

Auténoma de Puebla y en segundo a la Facultad de Lenguas.

2. Se entiende que la Identidad Visual de una organizacion abarca s6lo una parte del
Branding corporativo pero su trascendencia radica en ser la parte tangible que resulta
imprescindible para dotar de coherencia a la Identidad Corporativa, ayudando asi a

transmitir los valores intangibles a sus publicos estratégicos.

1.3.2 Imagen de los publicos estratégicos
La imagen percibida, para los fines de esta investigacion, sera analizada desde el punto de
vista de la Comunicacién Corporativa; al respecto Paul Capriotti (2009) sefiala dos grandes

formas comunicativas: la Comunicacion Comercial y la Comunicacion Institucional.
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En el caso de la Comunicacion Institucional ésta se encuentra sujeta, al igual que en
la variable anterior, a los lineamientos de la Benemérita Universidad Autdnoma de Puebla y
de la Facultad de Lenguas pero en esto radica la razén de ser del presente trabajo, ya que la
investigacion realizada deberd sentar la bases para desarrollar una Comunicacion Comercial
de los CEU que sea coherente con la personalidad, creencias, valores y atributos que busca

transmitir la Comunicacién Institucional de la BUAP.

1.4 Perspectiva Tedrica

Esta investigacion se realizard con una perspectiva integral de la comunicacion estratégica
por lo cual se abordaré desde el paradigma complejo, el pensamiento sistémico, el pensa-
miento estratégico, la comunicacién estratégica y la gestion estratégica de la identidad cor-

porativa, esta Gltima desde la perspectiva y aportaciones de Paul Capriotti Peri.

1.4.1 Paradigma Complejo
Edgar Morin (2009), indica que el paradigma complejo “parte de la idea de que cualquier
elemento del mundo no es un objeto aislado, sino que forma parte de un sistema mayor que
lo contiene™, lo cual significa que para analizar de forma compleja algin fendmeno se debe
de observar de forma global, es decir, investigar sobre todas y cada una de las partes que
estan en interaccién con el objeto de estudio.

Lipman (1998) llama al pensamiento complejo “el pensamiento de orden superior” y
lo define como un pensamiento rico conceptualmente, coherentemente organizado y persis-

tentemente obligatorio, es decir que es la fusion entre pensamiento critico y pensamiento
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creativo; es ingenioso Y flexible, pues busca los recursos que necesita y es capaz de desple-

garlos libremente para maximizar su efectividad.

1.4.2 Pensamiento Sistémico

Para Sadey Paredes (2012) el pensamiento sistémico abarca una variedad de métodos, herra-
mientas y principios orientados a examinar la interaccion de fuerzas que forman parte de un
proceso comun. De lo anterior se entiende que el pensamiento sistémico — aplicado al estudio
de las organizaciones— busca obtener una visién inter, multi y trans disciplinaria que ayude
a analizar a la empresa o institucion de forma integral permitiendo identificar y comprender

con mayor claridad los problemas organizacionales, sus causas y consecuencias.

1.4.3 Pensamiento Estratégico

Raul Olay (2013) define al pensamiento estratégico como “un proceso de razonamiento apli-
cado a sistemas o problemas complejos, con miras a lograr un objetivo”. Se entiende enton-
ces que este tipo de pensamiento plantea un fin, analiza los medios con los que cuenta para
llegar a él y a partir de eso busca la mejor manera posible de alcanzar la meta con el menor

costo —temporal, personal y material—y con el maximo beneficio.

1.4.4 Comunicacién Estratégica

Dentro de las distintas funciones que tiene la Comunicacion Estratégica, Maridalia Maldo-

nado dice que:
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La tarea principal de ésta, es gestionar integralmente la identidad de las organizaciones: para
reunir y sistematizar la existencia de prestigio y credibilidad que toda organizacién necesita.
La Comunicacion Estratégica esta interesada en el posicionamiento corporativo, toda la au-
diencia de la organizacién, las relaciones de no-mercado y la dimensidon identitaria de las

organizaciones (Maldonado, 2012, { 3).

La Comunicacién Estratégica es entonces el conjunto de enfoques, metodologias y
técnicas aplicadas con el objeto de facilitar la comunicacién de las organizaciones con sus

publicos estratégicos.

1.4.5 Identidad Corporativa

Albert y Whetten (1985), citados por Capriotti (2009), definen a la Identidad Corporativa
como “la naturaleza central, duradera y distintiva de una organizacién”. Tomando en cuenta
esta perspectiva, la Identidad Corporativa —elemento intangible de la organizacién- requiere
ser transmitida de manera precisa a los publicos estratégicos para lograr una imagen que
transmita fielmente los rasgos distintivos a nivel de personalidad, creencias, valores y atribu-

tos de una organizacién por medio de su Identidad Visual.

1.5 Perspectiva Metodologica

Roberto Hernandez Sampieri et al (2008), en su libro Metodologia de la Investigacion, dice
que el alcance correlacional tiene como proposito medir el grado de relacion que exista
entre dos 0 mas conceptos o variables, miden cada una de ellas y después, cuantifican y

analizan la vinculacidn; tales correlaciones se sustentan en hip6tesis sometidas a prueba.
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Por lo anterior es que el presente trabajo de investigacion tendra un alcance correla-
cional con base en la Identidad Visual de los Cursos de Extension Universitaria de la Facultad
de Lenguas de la BUAP y la imagen percibida por sus publicos, utilizando para tal fin el

modelo de Capriotti (2009) para la Gestion Estratégica de la Identidad Corporativa.

1.5.1 Enfoque

La investigacion que se llevard a cabo para el presente trabajo serd mediante un enfoque
cuantitativo, ya que este enfoque segin Hernandez Sampieri et al (2008) se utiliza para la
recoleccion de datos, la medicion numérica y el andlisis estadistico con el objetivo de deter-
minar patrones de comportamiento y comprobar hip6tesis para posteriormente realizar un

analisis entre los hechos y su interpretacion.

1.5.2 Instrumento/Técnicas
De las técnicas del enfoque cuantitativo se utilizara el sondeo ya que es la mas pertinente
para evaluar la percepcion de los publicos estratégicos sobre la imagen de la organizacion,
ademas de servir para estandarizar datos, lo que permite el tratamiento informético y el ana-
lisis estadistico. Tal sondeo se realizara por encuesta ya que los sujetos de estudio seran los
alumnos en activo de los CEU en su horario de clase con lo que se puede obtener un elevado
indice de respuestas y la facilidad de cooperacidn, lo que redunda en una mayor certeza en
la obtencion de resultados veraces.

Para este trabajo se incluiran también la investigacion bibliogréafica y los analisis teo-
ricos con el fin de conocer de manera integral cudl es el estado ideal de la situacién y asi

poder compararlo con el estado real que se obtendra del analisis cuantitativo.
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1.5.3 Sujeto de estudio

Esta investigacion busca disefiar un Modelo de Comunicacion Estratégica para fortalecer la
Identidad Visual de los Cursos de Extension Universitaria de la Facultad de Lenguas de la
BUAP por lo cual se requiere de la obtencion de datos e informacion de la institucion, los
CUrs0S Yy sus usuarios.

El universo de esta investigacion serd aproximadamente de 4,500 personas, segln
datos de la Coordinacion de los Cursos de Extensién Universitaria de la Facultad de Lenguas
de la BUAP, todos ellos alumnos en activo de estos cursos, por lo cual se trabajard con una
muestra representativa.

Para los fines de esta investigacion la muestra para la aplicacion de las encuestas sera
probabilistica, bajo la base de que “todos los elementos de la poblacion tienen la misma po-
sibilidad de ser escogidos para la muestra y se obtienen por medio de una seleccion aleatoria
o mecanica de las unidades de muestreo/analisis” (Hernandez Sampieri et al, 2008), ademas
debe ser una muestra probabilistica estratificada, debido a que en ella “la poblacion se divide

en segmentos y se selecciona una muestra para cada segmento” (Hernandez Sampieri et al,

2008).
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Capitulo 2. Marco Contextual

2.1 Analisis organizacional
Todas las organizaciones son concebidas como sistemas que adoptan estructuras determina-
das segun su interaccién con otros sistemas con el fin de lograr sus objetivos.

Kast y Rosenzweig (1988) mencionan que las organizaciones vistas como sistemas,
estan conformadas por componentes o subsistemas interrelacionados, es decir, que la totali-
dad del sistema no sélo es la suma de sus partes sino también la interconexion de las mismas
para lograr sus metas.

Para Katz y Kahn (1986) si existiera algiin cambio en cualquiera de los componentes
0 subsistemas de una organizacion implicaria una reestructuracion en las restantes. Por lo
anterior las organizaciones para mantener un equilibrio dindmico deben transformarse conti-
nuamente y ser capaces de adaptarse a las necesidades y condiciones existentes para sobre-
vivir en un medio ambiente complejo.

En su libro Administracién en las Organizaciones, Kast y Rosenzweig (1988) men-
cionan que entre los subsistemas que existen se encuentran el subsistema de objetivos y va-
lores, el subsistema técnico, el subsistema psicosocial, el subsistema estructural y el
subsistema administrativo.

Para analizar a fondo una organizacion y sus subsistemas es importante empezar por
conocer sus origenes, ya que sabiendo su pasado se puede entender su presente y prospectar
su futuro. Los Cursos de Extension Universitaria tienen su origen en la Facultad de Lenguas,
la cual nace en 1954 como Departamento de Idiomas, debido a la necesidad de dotar a la

entonces UAP, de un area que se hiciera responsable de la imparticion de las clases de lengua
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extranjera en las distintas escuelas de acuerdo a sus necesidades. Con el paso de los afios se
vio la necesidad de formar profesionales que se encargaran de la ensefianza de idiomas y es
asi como en 1984 surge la Licenciatura en la Ensefianza de Lenguas Extranjeras. Hasta inicios
de la década de los noventa, los alumnos que querian estudiar un idioma tenian que presentar
examen de admision igual que los aspirantes a entrar al programa de licenciatura; asi, ante la
necesidad de ofrecer acceso a diferentes cursos de lenguas extranjeras sin requisito de in-
greso, en 1993 se crearon los Cursos de Verano y fue tal su éxito que se tuvieron que extender
a los periodos de otofio y primavera para dar continuidad a los estudios de los alumnos ins-
critos en este programa. A partir de 1994 los Cursos de Verano cambiaron su nombre a Cur-
sos Estacionales y en el afio 2005 cambiaron nuevamente de nombre a Cursos de Extension
Universitaria debido a que, desde su creacion, este programa de estudios estuvo pensado para
dar cabida a todas aquellas personas interesadas en estudiar un idioma, con el respaldo de la
Universidad, pero sin presentar examen de admisién y con requisitos de escolaridad minimos

(Huerta-Bortolotti, 2005).

Cursos
de Extension
Universitaria

Cursos
de
Verano

Cursos
Estacionales

Centro de
DELETRET I E G Ensefianza

° de Lenguas
de Idioma Extranjgeras

A\ 4

) |
|
(1984) (1993)

(2009)

Figura 1. Origen y evolucion histdrica de los CEU [Elaboracién propia basada en Huerta-Bortolotti (2005)].
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Para este trabajo de investigacion se hara un andlisis organizacional de lo general a lo
particular, es decir de la Facultad de Lenguas en lo general (subsistema de objetivos y valores,
subsistema estructural y subsistema administrativo) hasta los Cursos de Extension Universi-

taria en lo particular (subsistema técnico y subsistema psicosocial).

« Subsistema técnico

« Subsistema psicosocial

’)}O/z,, <
5o BweysisanS

Figura 2. Modelo para el analisis de subsistemas [Elaboracién propia basada en Kast y Rosenzweig (1988)].

2.1.1 Subsistema de objetivos y valores

FACULTAD DE
LENGUAS

CURSOS DE
EXTENSION
UNIVERSITARIA

Este subsistema, segun Kast y Rosenzweig (1988), comprende la

tema técnico

filosofia organizacional que esta conformada por la mision, vision

+ Subsistema psicosocial

y los objetivos de la organizacion.
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La Facultad de Lenguas de la Benemérita Universidad Autonoma de Puebla es la
Unidad Académica responsable de la ensefianza de lenguas extranjeras tanto al interior como
al exterior de la institucién. Entre sus funciones también se encuentran la gestion de procesos
de acreditacion y certificacion de idiomas, asi como los servicios de traduccion e interpreta-

cion.

Misién

Formar profesionales en el area de ensefianza y traduccion de las lenguas extranjeras que
coadyuven a hacer una sociedad mas justa y equitativa con espiritu de servicio y con una
actitud de compromiso social; asi como ofrecer cursos a la comunidad universitaria como
una herramienta para acceder a la informacion técnica, cientifica y cultural generada en otras
lenguas para un mejor desempefio en su vida profesional y como un medio para incorporarse
con mejores y mayores oportunidades en el mercado laboral. Ademas la Facultad de Lenguas
busca contribuir al desarrollo de la sociedad por medio de la imparticion de cursos libres de
lenguas extranjeras y del nahuatl como segunda lengua nacional, buscando de esta forma
vincularse mas estrechamente con los diferentes grupos sociales como un medio de coadyu-
var al enrigquecimiento cultural y, finalmente disefiar, ejecutar y evaluar cursos de inglés
como lengua extranjera y de espafiol como lengua extranjera para el puablico en general radi-

cado en otros paises (Facultad de Lenguas, 2019).

Vision
Ser la institucién educativa mas importante y una de las mas reconocidas en el ambito local,

nacional e internacional en el area de la docencia y de la traduccién de las lenguas extranjeras
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y del espafiol como segunda lengua y lengua extranjera a través de una educacion que se vera
reflejada en el desempefio de sus egresados en el mercado laboral y en la presencia en los

distintos foros académicos. (Facultad de Lenguas, 2019).

Objetivos
La formacion integral de profesionales en las competencias lingiisticas, comunicativas, so-
cioculturales, tecnoldgicas y laborales que se requieren para fomentar la comunicacion inter-
cultural en las diversas lenguas para enfrentar los retos del mundo globalizado.

Ofrecer servicios de calidad en beneficio de la sociedad como una contribucién al
desarrollo justo y equitativo del entorno estatal, nacional e internacional. (Facultad de Len-

guas, 2019).

2.1.2 Subsistema estructural
El subsistema estructural es el que define tanto a las jerarquias de
autoridad como a los flujos de comunicacién y trabajo que man-

tiene funcionando a la organizacion.

En el caso de la Facultad de Lenguas se puede observar el tipo estructura que maneja

la organizacion a partir de la figura que se presenta a continuacion.
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Figura 3. Organigrama de la Facultad de Lenguas Gestion 2016-2020 [Elaboracion propia basada en Facultad

de Lenguas (2019)].
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La Facultad de Lenguas esta conformada por distintas Coordinaciones, Departamen-
tos, Areas, Centros, Casas y Salas las cuales requieren estar comunicadas entre si para realizar
Optimamente sus funciones y deberes. Dentro de la Facultad existen varios niveles de jerar-
quia -que corresponden a cada area- lo que permite a la Direccidn delegar responsabilidades
con el fin de lograr que la toma de decisiones competa a cada area buscando de esta manera

ser una organizacion descentralizada.

2.1.3 Subsistema administrativo
Para Kast y Rosenzweig (1988) en este subsistema se abarcan las
funciones y el estilo de gestion de la organizacion y sus procedi-
mientos. La gama de funciones dentro de las distintas areas de la
Facultad de Lenguas viene supeditada al servicio que ofrece cada
una de ellas.
Para los fines de este trabajo de investigacion se describiran tnicamente las funciones
de los servicios educativos con los que cuenta la Facultad de Lenguas y que son la columna

vertebral de sus funciones organicas.
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Figura 4. Servicios educativos de la Facultad de Lenguas y sus caracteristicas [Elaboracion propia basada en

Facultad de Lenguas (2019)].

Licenciatura en la Ensefianza del Inglés

La Licenciatura en la Ensefianza del Inglés forma profesionales que tendran un dominio en
el conocimiento y las habilidades de la lengua inglesa con niveles altos establecidos en el
Marco Comun Europeo de Referencia para las Lenguas y reconocidos por instituciones in-
ternacionales. Ademas, tendran conocimientos y habilidades sobre los &mbitos educativos y
docentes, asi como de investigacion en las areas de ensefianza-aprendizaje de idiomas que
les permitan desemperiarse en el ambito laboral cuya area principal es la ensefianza de una

lengua extranjera (Facultad de Lenguas, 2019).
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Licenciatura en la Ensefianza del Franceés

La Licenciatura en la Ensefianza del Francés forma profesionales que tendran un dominio en
el conocimiento y las habilidades de la lengua francesa con niveles altos establecidos en el
Marco Comun Europeo de Referencia para las Lenguas y reconocidos por instituciones in-
ternacionales. Ademas, tendran conocimientos y habilidades sobre los ambitos educativos y
docentes, asi como de investigacion en las areas de ensefianza-aprendizaje de idiomas que
les permitan desempefiarse en el &mbito laboral cuya area principal es la ensefianza de una

lengua extranjera (Facultad de Lenguas, 2019).

Licenciatura Abierta en la Ensefianza de Lenguas-Inglés

Este es un programa en el nivel de licenciatura, flexible e innovador que ofrece un espacio
para profesores de inglés en activo que buscan la profesionalizacion en la ensefianza del
idioma inglés. Los egresados de esta licenciatura, ademéas de seguir desempefiandose en el
campo de la docencia, podran laborar en campos de investigacion educativa, turismo admi-

nistrativo, empresarial y tecnolégico (Facultad de Lenguas, 2019).

Maestria en la Ensefianza del Inglés

Es un programa de posgrado que ofrece una formacion profesional en la cual el docente ad-
quiere de manera integral conocimientos, habilidades, actitudes, valores y destrezas que le
permiten, a través de las experiencias constructivistas de ensefianza/aprendizaje en diversos
contextos educativos, desarrollar las competencias pedagogicas, metodoldgicas, interperso-
nales y tecnoldgicas necesarias en el area de la ensefianza/aprendizaje del inglés (Facultad de

Lenguas, 2019).
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Educacion Continua

La Coordinacion de Educacién Continua oferta durante todo el afio Diplomados, Cursos y
Talleres disefiados para responder a las necesidades de los profesores de lenguas en los dife-
rentes niveles y contextos educativos, para de esta manera contribuir en su desarrollo profe-
sional y que el docente tenga un impacto en los procesos de aprendizaje de lenguas de los
diversos programas educativos de nuestro pais. Con los programas de Educacion Continua
se desarrollan competencias Linguisticas, Comunicativas, Didacticas y para el desarrollo

para Tecnologia (Facultad de Lenguas, 2019).

Casa de la Lengua Inglesa

En la Casa de la Lengua Inglesa se brinda una oportunidad Unica para que estudiantes, pro-
fesores y profesionales se sumerjan en el idiomay la cultura en inglés que ensefian los pro-
fesores nativos. El objetivo de esta casa es proporcionar a los estudiantes una ensefianza de
idiomas de alta calidad, enfocada en las necesidades particulares de cada cliente, ya sea en la
practica del habla o aprobar un examen para estudiar en el extranjero (Facultad de Lenguas,

2019).

Casa de la Lengua Francesa

Ofrece cursos para que las personas gque ya cuentan con un nivel intermedio del idioma pue-
dan profundizar sus conocimientos en francés y desarrollar las competencias de comunica-
cion tanto a nivel oral como escrito: Cursos de Preparacion al DELF/DALF, talleres por nivel

y por competencias, Club de Conversacion. Dichos cursos se organizan semestralmente en
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funcion del calendario del DELF/DALF establecido por la Embajada de Francia en México

(Facultad de Lenguas, 2019).

Casa de la Lengua Alemana

La Casa de la Lengua Alemana surgié para cubrir las necesidades de alumnos quienes ya
cuentan con bases en la lengua alemana, ya que tomaron cursos anteriormente o por una
estancia en un pais de habla alemana. En esta casa se imparten cursos de conversacion y
cursos de preparacion para la presentacion de examenes de certificacion del idioma alemén

(Facultad de Lenguas, 2019).

Centro de Lenguas Extranjeras

Este centro oferta cursos libres (cursos no instruccionales) de los idiomas: inglés, aleman,
francés, italiano, portugués y japonés, cuya medicién de aprendizaje estd basada en el Marco
Comun Europeo de Referencia para las Lenguas. Estos cursos se imparten nicamente a tra-
bajadores y estudiantes de la BUAP. Los cursos del CELE no alteran el promedio general de

los programas educativos de la institucién (Facultad de Lenguas, 2019).

Tronco Comun Universitario/FGUM/FGUS/LFR

Coordinacion que se encarga de la imparticion de Lengua Extranjera del idioma inglés y
francés a las Unidades Académicas que tienen la Lengua Extranjera como materia curricular
en su plan de estudios. La Coordinacion de TCU/FGUM/FGUS/LFR Inglés y Francés se
encarga de realizar el tramite administrativo de acreditacion de materias de Lengua Extran-

jera ante la Direccion de Administracion Escolar (Facultad de Lenguas, 2019).
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Cursos de Extension Universitaria

Estos cursos se ofertan al publico en general y estan orientados al desarrollo de habilidades
comunicativas e interculturales necesarias en el contexto globalizado. Los idiomas que se
imparten en estos cursos son: inglés, aleman, francés, italiano, japonés, portugués, chino
mandarin y ndhuatl. Entre las caracteristicas principales de estos cursos se encuentran: Costos
accesibles, diferentes sedes, horarios flexibles y sobre todo el respaldo de académicos certi-

ficados y con una amplia trayectoria docente (Facultad de Lenguas, 2019).

2.1.4 Subsistema técnico

st Katz y Kahn (1986) consideran que este subsistema “se dedica a la

EXTENSION
UNIVERSITARIA

TN transformacion de los insumos que entran a la organizacién”. De
lo anterior se entiende que se requiere que los encargados se ase-

guren de la existencia del producto o servicio a brindar.

En el caso de la Facultad de Lenguas son los Cursos de Extensidn Universitaria quie-
nes generan el mayor ingreso econdmico a la Unidad Académica y al mismo tiempo son los
que ofertan la gama méas amplia de idiomas (ver Figura 5). Para el interés de esta investiga-
cion, la descripcidn de este subsistema se limitara a los Cursos de Extension Universitaria ya
que son el objeto de estudio.

Como se puede ver en el Organigrama de la Facultad de Lenguas (Fig. 3) los cursos
de Extension Universitaria cuentan con tres Coordinaciones distintas las cuales corresponden
a cada sede —Humboldt, Complejo Cultural Universitario y Ciudad Universitaria— y depen-

den directamente de la Secretaria Académica de la Facultad de Lenguas.

29



AREA CCU Inglés
Aleman
______ Frances

CURSOS DE EXTENSION Japonés

UNIVERSITARIA AREA C.U. Chino

ltaliano

Portugués
AREAHUMBOLDT — Nahuatl

Figura 5. Sedes e idiomas que se imparten en los CEU [Elaboracion propia basada en Facultad de Lenguas

(2019)].

Los Cursos de Extension Universitaria cuentan con caracteristicas especiales entre las
que destacan la atencién a estudiantes de distintas edades y una amplia variedad de horarios
en sus diferentes sedes. En la Figura 6 se pueden observar las modalidades —Semanal, Saba-
tino y Dominical- y los idiomas que se imparten en cada sede, asi como las edades para las

que va dirigido cada curso.
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Figura 6. Modalidades, idiomas y edades de los CEU por sede [Elaboracion propia basada en Facultad de

Lenguas (2019)].
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2.1.5 Subsistema psicosocial

Cuksos 6 Kast y Rosenzweig (1988) dicen que este subsistema esta confor-

EXTENSION
UNIVERSITARIA

+ Subsistema psicosocial

mado por los individuos y grupos en interaccion y se encuentran
relacionados con la cultura y el clima organizacional, la satisfac-
cién de las necesidades, los comportamientos y las relaciones de
funcién y posicion. Dentro de este subsistema también se encuentran las actitudes, valores,
sentimientos y conductas individuales de los miembros de la organizacion y su nivel motiva-
cional, lo cual puede influir directamente en la organizacion.

En el caso de los Cursos de Extension Universitaria la cultura organizacional es de
red, ya que las diversas areas que los conforman intercambian informacién y se relacionan
unas con otras para el logro de objetivos (Ver Figura 7). Los Coordinadores de las tres sedes
de los CEU buscan que todos los involucrados, es decir, responsables de idioma, personal

docente y personal administrativo participen y opinen para la toma de mejores decisiones.

COORDINACION CEU COORDINACION CEU COORDINACION CEU
AREA CCU AREA HUMBOLDT AREA HUMBOLDT

SECRETARIAS
Y ASISTENTES

RESPONSABLE RESPONSABLE RESPONSABLE
DE PORTUGUES DECHINO DE NAHUATL

RESPONSABLE
DE INGLES

RESPONSABLE
DE FRANCES

RESPONSABLE
DE ALEMAN

RESPONSABLE
DE ITALIANO

RESPONSABLE
DE JAPONES

DOCENTES
DE FRANCES

DOCENTES
DE ALEMAN

DOCENTES
DE [TALIANO

DOCENTES
DE JAPONES

DOCENTES
DE INGLES

Figura 7. Diagrama de flujo de la informacion para la toma de decisiones en los CEU [Elaboracion propia ba-

sada en Facultad de Lenguas (2019)].
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La Coordinacion de los CEU busca propiciar un clima laboral de apertura e inclusion,
favoreciendo la delegacion de funciones a cada responsable de idioma para que de esta ma-
nera los docentes desarrollen sus labores con autonomia. También se intenta que entre el
personal administrativo existan lazos de colaboracién y empatia, compartiendo un sentido de
servicio, el cual se veréa reflejado en la atencion a los usuarios (M. A. Rodriguez Vega, co-

municacién personal, 20 de mayo de 2019).

Perfil del docente de los CEU
Los docentes de los Cursos de Extension Universitaria de la Facultad de Lenguas de la BUAP
son profesionales capacitados en la ensefianza/aprendizaje de una lengua extranjera capaces
de desarrollar competencias pedagdgicas, metodoldgicas, interpersonales y tecnoldgicas ne-
cesarias en el proceso de adquisicion de una segunda lengua.

Cada docente de los CEU cuenta con espiritu cientifico, humanistico, critico y propo-
sitivo que lo lleva a la resolucion de problemas; siempre respetando y fomentando la inter-

culturalidad.

Perfil del personal administrativo de los CEU
El Personal Administrativo de los Cursos de Extension Universitaria de la Facultad de Len-
guas de la BUAP cuenta con vocacion de servicio y compromiso para ayudar tanto a alumnos
como a docentes al logro de sus objetivos a través de sus habilidades de gestion, capacidades
comunicativas, capacidades sociales y capacidades tecnoldgicas.

El personal administrativo estad conformado por coordinadores, secretarias y profeso-

res responsables de cada idioma, los cuales trabajan de manera estrecha y solidaria para el
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logro de objetivos, lo que repercute de manera significativa en beneficio de los usuarios de

estos cursos.

Perfil del alumno de los CEU

La comunidad estudiantil de los Cursos de Extension Universitaria estd conformada por un
espectro muy amplio ya que estos cursos estan dirigidos al publico en general, lo cual signi-
fica que los usuarios son tanto hombres como mujeres que se encuentra en un rango de edad
entre los 8 y los 60 afos. No obstante, el extenso segmento de estudiantes de los CEU, existe
en todos ellos un objetivo comin —el aprendizaje de una segunda lengua— el cual caracteriza
a las personas que son indagadoras, emprendedoras, de mentalidad abierta, audaces, reflexi-

VoS Yy que buscan superarse a través del estudio y la dedicacion.

2.2 Anélisis del entorno

Toda organizacién se encuentra bajo la influencia de diversos factores que no puede contro-
lar, razon por la cual sélo puede interpretarlos y tratar de adaptarse a ellos, dichos factores
son los politicos y/o legales, los econdmicos, los sociales y los tecnoldgicos. Para poder co-
nocer de manera puntual dichos factores es necesario realizar un analisis PEST con el fin de

evaluar el mercado y la situacion en el que se encuentra.

2.2.1 Factores Politicos/Legales
Los factores politicos y legales que incumben a los CEU de la Facultad de Lenguas, si bien
estan supeditados a los que atafien a la Benemérita Universidad Autdbnoma de Puebla, tam-

bién tienen cierta independencia por su labor de Extension Universitaria, sin embargo, no se
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ven afectados por recortes presupuestales —ya que generan sus propios recursos— o por refor-
mas a la educacion ya que dichos cursos no son profesionalizantes, s6lo curriculares.

Un factor a considerar dentro del marco legal educativo, es que los CEU no otorgan
ningun grado académico, ni certificacion de dominio del idioma. Lo anterior se debe a su
estatus de Extension Universitaria, 1o que hace que estos cursos sean accesibles para todo

publico, tanto académica como econdmicamente, pero carezcan de validez legal educativa.

2.2.2 Factores Economicos

Los factores econdémicos influyen considerablemente en los Cursos de Extension Universi-
taria de la Facultad de Lenguas porque los ingresos de estos cursos se basan en la inscripcion
que los estudiantes pagan de manera cuatrimestral. Por lo anterior, si la situacién econémica
del pais afecta de alguna manera los ingresos de los usuarios de estos cursos —ya sea de los
alumnos autosuficientes o de los padres de familia de los nifios y adolescentes— esto puede
influir notablemente en el desarrollo y sustentabilidad de los CEU.

La inflacidn del pais, al cierre del 2018, fue de 6.77 por ciento, lo cual significo un
aumento en la pobreza laboral en México (CONEVAL, 2018). Aunado a lo anterior, el alza
general de precios del afio pasado —gasolina, gas LP, luz, etc. — mermé considerablemente el
poder adquisitivo y de consumo de las familias mexicanas.

La estabilidad econdémica de México es muy importante e imprescindible, ya que el
publico meta de los CEU son personas con estrato socioeconémico C y C+, es decir de clase
media y media alta, las cuales dependen mucho de las fluctuaciones econdémicas del pais para
la toma de decisiones de consumo, invirtiendo mucho menos en educacion, si su poder ad-

quisitivo se ve afectado.
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2.2.3 Factores Sociales

Los cambios demograficos, la cultura y el desenvolvimiento social influyen de manera sig-
nificativa en los CEU. Segun datos del INEGI (2015) la poblacién aproximada de los muni-
cipios de Puebla, San Andrés y San Pedro Cholula es de 1,842,581 habitantes, de los cuales
una media del 22% son personas mayores de 15 afios que cuentan con estudios de educacion
media superior. Si bien los CEU cuentan con alumnos desde los 8 afios, se entiende que tanto
nifios como adolescentes dependen de sus padres tanto de manera econémica, como para la
toma de decisiones sobre su educacion.

Tomando en cuenta lo anterior un total de 405,367 personas son posibles usuarios de
estos cursos y por su nivel socioeconémico y de educacién, cuentan con una visién mas am-
plia y esperan una ensefianza multicultural, con perspectiva global, que en el &mbito del
aprendizaje de una segunda lengua pueden encontrar en distintas ofertas del mercado.

Un factor —dentro del ambito social- que influye a favor de los CEU, frente a su com-
petencia, es la aceptacion y reconocimiento por parte de la sociedad poblana hacia la Bene-
mérita Universidad Auténoma de Puebla tanto por su calidad educativa como por el hecho
de ser una institucién publica, lo cual se extiende a la Facultad de Lenguas y a sus Cursos de
Extension Universitaria ya que estos se imparten en las mismas instalaciones y con los mis-

mos profesores de los programas de estudio profesionalizantes.

2.2.4 Factores Tecnoldgicos
En los ultimos 10 afios la tecnologia ha avanzado a un ritmo muy acelerado, ayudando a las

personas a ser mas productivas y eficientes. La educacion no se ha quedado fuera de este
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avance Yy ha tenido su propia evolucion, siendo uno de los rubros més beneficiados de la era
digital. La manera de ensefiar y aprender un idioma ha cambiado a través de los afios y en la
actualidad la tecnologia es un factor primordial en la adquisicion de una segunda lengua no
solo es su aspecto gramatical, sino también en la adquisicion de experiencias derivadas de un
intercambio de conocimientos culturales, sociales y artisticos que gracias a la internet se tie-
nen al alcance de la mano. Los CEU cuentan con la tecnologia educativa éptima tanto en
cada salon de clase como en las distintas salas que conforman el Centro de Autoacceso, para
el apoyo en el aprendizaje de una lengua extranjera.

El Centro de Autoacceso funciona como laboratorio de practicas, el cual esta estre-
chamente relacionado con los programas de los CEU y ofrece posibilidades de practicar un
idioma mas alla de las clases presenciales. Este centro cuenta con equipo acorde con las nue-
vas tendencias educativas, donde se apoya a los usuarios a desarrollar una mayor indepen-

dencia en sus estudios a través del uso de nuevas tecnologias (Facultad de Lenguas, 2019).

2.3 Analisis de los Pablicos Estratégicos
Para Paul Capriotti (2009) el analisis de los diferentes pablicos debe realizarse a partir de la

siguiente clasificacion:

2.3.1 Entorno interno

En el entorno interno se encuentran los empleados y los usuarios. Los empleados, en los
Cursos de Extension Universitaria son aproximadamente 354 personas que se distribuyen
entre el area administrativa [coordinadores, secretarias y personal de servicios] y el area aca-

démica [responsables de idioma y docentes]. En cuanto a los usuarios, se considera asi a los
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alumnos inscritos a estos cursos, que son aproximadamente 4,500 personas que van desde

los 8 hasta los 60 afos de edad.

2.3.2 Entorno de trabajo

Son los publicos que influyen directamente sobre la organizacion, como lo son la comunidad,
los padres de familia de alumnos inscritos, asociaciones sindicales y otras areas académicas
o administrativas de la propia Facultad de Lenguas, asi como de la Benemérita Universidad
Auténoma de Puebla, tanto a nivel institucional como en cada una de sus facultades, depen-

dencias e instancias que la conforman.

2.3.3 Entorno general

En este entorno se encuentran los aspectos que afectan la organizacién de manera general
como lo serian los medios de comunicacién, organismos gubernamentales, vecinos, empre-
sas, usuarios potenciales y la competencia la cual estd conformada por otras instituciones
educativas que ofrecen cursos de idiomas, asi como empresas en Puebla o en linea que ofertan

el mismo servicio.
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Figura 8. Analisis de Publicos Estratégicos [Elaboracidn propia basada en Capriotti (2009)].
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Capitulo 3. Marco Tedrico

Este trabajo de investigacion se llevara a cabo bajo una perspectiva integral de la comunica-
cién estratégica por lo cual se abordaré desde el paradigma complejo, el pensamiento sisté-
mico, el pensamiento estratégico, la comunicacion estratégica, la comunicacién corporativa
—desde un enfoque basado en la identidad visual- y la gestion estratégica de la identidad

corporativa, esta ultima desde la perspectiva y aportaciones de Paul Capriotti (2009).

3.1 Paradigma Complejo

Edgar Morin (2009), dice que el paradigma complejo “parte de la idea de que cualquier ele-
mento del mundo no es un objeto aislado, sino que forma parte de un sistema mayor que lo
contiene”, por lo cual se debe tener un enfoque transdisciplinar, ya que cualquier elemento
que se quiera estudiar no esta solo, sino que forma parte de un sistema ain méas grande que
contiene mas elementos, los cuales tienen una interrelacion compleja. Asimismo, menciona
que se tiene que considerar el rol que cada elemento tiene en el sistema para convivir y rela-
cionarse tomando en cuenta aspectos culturales, sociales, fisicos, psicoldgicos, etc.

Desde la perspectiva organizacional, las empresas o instituciones son entidades com-
plejas, debido a que pertenecen a un sistema que a su vez contempla sistemas méas pequefios
al interior o el exterior, los cuales tienen que encontrar un equilibrio para interactuar entre si
y hacer que funcione la organizacion. Para lograr el optimo funcionamiento, es necesario
interconectar las diferentes dimensiones que rodea a la organizacion, desde una vision holis-

tica y una vision reduccionista —el todo y las partes— para comprender mejor la dindmica de
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la organizacion, puesto que la unién de las partes crea relaciones que le proporcionan carac-
teristicas y propiedades al todo, que antes no tenia.

La Identidad Visual es compleja en la medida de los sistemas que comprenden a la
organizacién y en como estos perciben e interpretan de manera distinta los aspectos de inter-
accion que existen entre la institucion y sus pablicos. Para analizar y determinar cual es la
Identidad Visual adecuada para un sistema complejo, es necesario hacerlo desde la perspec-
tiva del pensamiento complejo el cual, nos menciona Lipman (1998), es la fusion entre el
pensamiento critico y el pensamiento creativo que busca l0s recursos necesarios y es capaz

de desplegarlos libremente para maximizar la efectividad del resultado.

3.2 Pensamiento Sistémico
El pensamiento sistémico para Sadey Paredes (2012) abarca una variedad de métodos, herra-
mientas y principios orientados a examinar la interaccion de fuerzas que forman parte de un
proceso comun. De lo anterior se entiende que el pensamiento sistémico considera que todas
las partes de la organizacidn estan interconectadas formando una unién, por lo cual el todo
afectan a las partes y viceversa, es decir, que la conexion de las partes es interdependiente,
haciendo asi que las instituciones o empresas sean entes dinamicos y abiertos por su interac-
cion con el ambiente. De igual manera, las organizaciones pueden tener mas de un fin, segun
las partes que los integren, su percepcion, los objetivos a alcanzar, el ambiente politico, eco-
noémico, tecnoldgico, social y cultural en el que se desenvuelven.

El pensamiento sistémico busca obtener una vision inter, multi y trans disciplinaria
gue ayude a analizar a la empresa o institucién de forma integral permitiendo identificar y

comprender con mayor claridad los problemas organizacionales, sus causas y consecuencias.
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El anélisis de la organizacion como un todo integrado por partes que le permite subsistir —
entablando relaciones con otros sistemas externos— ayuda a detectar problemas ya sea en
cuanto a comunicacion, estructura, funciones e incluso la adaptacion de los individuos que
la constituyen.

El pensamiento sistémico para el analisis de la Identidad Visual radica en el hecho de
que la organizacion, en este caso los CEU, es un subsistema que tiene contacto con otros
subsistemas internos —al interior de la Facultad de Lenguas y de la Universidad— y subsiste-
mas externos —publicos estratégicos y comunidad en general- los cuales afectan e inciden de
manera directa en los Cursos de Extension Universitaria a nivel de personalidad, creencias,

valores y atributos, los cuales conforman la identidad corporativa de una organizacion.

3.3 Pensamiento Estratégico
El pensamiento estratégico, segin Raul Olay (2013), es “un proceso de razonamiento apli-
cado a sistemas o problemas complejos, con miras a lograr un objetivo”. Por lo anterior se
puede decir que este tipo de pensamiento es el cimiento y la base para la toma de decisiones
y para la planeacion, que tiene como fin ayudar a enfrentar a los futuros desafios que se
presenten en la organizacién, los cuales seran inesperados, de acuerdo a los puntos criticos
de la empresa o institucion.

Se entiende entonces que el pensamiento estratégico plantea un fin, analiza los medios
con los que cuenta para llegar a él y a partir de eso busca la mejor manera posible de alcanzar

la meta con el menor costo —temporal, personal y material-y con el maximo beneficio. En
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el caso de las organizaciones, el pensamiento estratégico es la “coordinacion de mentes crea-
tivas dentro de una perspectiva coman que le permita a la organizacion avanzar hacia el fu-
turo de una manera satisfactoria para todos” (Morrisey, 1996).

La mision, la vision y los valores organizacionales deben ser proyectados, a través de
una planeacion estratégica, a todos aquellos que forman parte de la organizacion de tal ma-
nera que se sientan comprometidos con ellos, ya que esto es el primer paso para realizar una
planeacion tactica y a largo plazo, que beneficie a la organizacion en la percepcion que sus
publicos estratégicos tienen de ella.

El pensamiento estratégico puede convertirse en un recurso importante para la Iden-
tidad Visual de los Cursos de Extension Universitaria ya que puede ser capaz de generar
pertenencia, sentido de unidad e identidad entre los miembros de la organizacion, logrando
con esto proyectar la imagen deseada a todos y cada uno de sus publicos. Con base en el
pensamiento estratégico, es de suma importancia que la Identidad Visual de los CEU —enten-
didos como un subsistema perteneciente a una estructura mayor— sea concordante con la ins-
titucidn, en este caso la BUAP, ya que de esto depende la imagen que los publicos percibiran
no solo de los cursos de idiomas o de la Facultad de Lenguas sino de toda la institucién en

general.

3.4 Comunicacion Estratégica
La tarea principal de la Comunicacion Estratégica, segin Maldonado (2012) es “gestionar
integralmente la identidad de las organizaciones: para reunir y sistematizar la existencia de

prestigio y credibilidad que toda organizacioén necesita.” De lo anterior se entiende que la
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Comunicacion Estratégica aborda a la comunicacién como un fenémeno complejo, situacio-
nal y fluido, para generar nuevas capacidades competitivas, mejorar y renovar a la organiza-
cién, tanto en imagen e identidad como en el manejo de los recursos, esto para obtener una
ventaja entre sus competidores y causar entre sus publicos externos una buena impresion.

Se debe entender que la Comunicacion Estratégica no solamente son las técnicas que
se utilizan para llegar a las personas, sino también la forma de integrarlas para generar un
efecto mayor, es decir, “la teoria y la practica deben estar en concordancia, ya que ambas son
importantes para gestionar las herramientas de comunicacion de acuerdo a las necesidades
de todos los involucrados” Scheinsohn (2011).

Desde un enfoque basado en la gestion de la Identidad Visual “La Comunicacion
Estratégica esté interesada en el posicionamiento corporativo, toda la audiencia de la organi-
zacion, las relaciones de no-mercado y la dimension identitaria de las organizaciones” (Mal-
donado, 2012). La Comunicacién Estratégica, es entonces, el conjunto de enfoques,
metodologias y técnicas aplicadas con el objeto de facilitar la comunicacién de las organiza-
ciones con sus publicos estratégicos.

Si bien el Disefio encuentra su sustento y razon de ser en el arte y la ilustracion, es en
la Comunicacion Estratégica donde adquiere los recursos necesarios para enarbolarse como
ese elemento tangible del Branding Corporativo que resulta imprescindible para dotar de
coherencia a la Identidad Visual de la organizacion.

La Identidad Visual de los Cursos de Extension Universitaria debe entonces estar
sustentada en un modelo de Comunicacién Estratégica de manera articulada, inteligente y
trascendente para lograr el impacto deseado a través del desarrollo de una estrategia enfocada

al mejoramiento de la imagen de estos cursos.
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La trascendencia de abordar a la Identidad Visual de los CEU desde la perspectiva de
la Comunicacion Estratégica radica en el hecho de que es la Comunicacion quien da razén
de ser al Disefio cuando éste busca transmitir un mensaje a nivel de identidad. Es deber del
disefio comunicar la informacion deseada con base en los conocimientos previos de un pu-
blico determinado dotando de coherencia a todos los elementos que componen la Identidad
Visual —para este caso de los CEU- ayudando asi a transmitir los valores intangibles de la
organizacion a sus publicos.

Es a través de la Comunicacion Estratégica que se puede gestionar la Identidad Visual
de los CEU ya que, obteniendo la informacion y datos necesarios de la organizacion, su en-
torno y sus publicos, se puede desarrollar un modelo de Comunicacion Estratégica para la
Identidad Visual que facilite la comunicacion de la organizacion y su posicionamiento ante

sus publicos estratégicos.

3.5 Comunicacion Corporativa
Dentro de la Comunicacién Corporativa, Paul Capriotti (2009) sefiala dos grandes formas
comunicativas: la Comunicacion Comercial y la Comunicacion Institucional.

En el caso de la Comunicacion Institucional, Paul Capriotti (2009) dice que ésta

...tiene el objetivo de establecer lazos de comunicacion con los diferentes publicos con los

que se relaciona [la organizacion], no con fines estrictamente comerciales, sino mas bien con
la intencion de generar una credibilidad y confianza en los publicos, logrando la aceptacion

de la organizacidn social a nivel social (Capriotti, 2009).
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Tomando en cuenta la definicidn anterior, la Comunicacion Institucional de los Cur-
sos de Extension Universitaria esté sujeta a los lineamientos de la Benemérita Universidad
Auténoma de Puebla y si bien no puede ser modificada, si debe ser considerada para desa-
rrollar un plan estratégico para el desarrollo de la otra forma comunicativa sefialada por Paul

Capriotti (2009); la Comunicacion Comercial, la cual define como aquella que

la organizacion realiza para llegar a los consumidores o usuarios actuales y potenciales, asi
como a aquéllos que influyen en el proceso de eleccién y/o compra, con el fin de lograr en
éstos la preferencia y la decision de eleccion de productos o servicios de la organizacion y la

fidelidad de los clientes o usuarios (Capriotti, 2009).

De lo anterior se desprende que, si como considera Paul Capriotti (2009), la Identidad
Visual es un instrumento de la Comunicacion Corporativa utilizado para transmitir de forma
tangible la identidad corporativa de una organizacion; entonces la identidad de los CEU debe
desarrollarse bajo el enfoque de una Comunicacion Comercial que sea coherente con la per-
sonalidad, creencias, valores y atributos que busca transmitir la Comunicacion Institucional

de la BUAP.

3.6 Identidad Corporativa

Albert y Whetten (1985), citados por Paul Capriotti (2009), definen a la Identidad Corpora-
tiva como “la naturaleza central, duradera y distintiva de una organizacion”. La identidad
corporativa es entonces un activo estratégico intangible de caracter multidimensional, ya que

se proyecta a través de la identidad visual para construir la imagen global de la organizacion

46



en sus publicos externos, influyendo en la toma de decisiones de los consumidores, por lo
cual debe ser gestionada de forma estratégica para el logro de los objetivos de la institucion.

El presente trabajo pone énfasis en la gestion de la identidad corporativa de los Cursos
de Extension Universitaria de la Facultad de Lenguas de la BUAP, a través de las aportacio-
nes de Paul Capriotti (2009) el cual menciona que existen dos enfoques para definir la iden-
tidad corporativa: el Enfoque del Disefio y el Enfoque Organizacional.

Desde el Enfoque Organizacional, la identidad corporativa esti conformada por va-
lores, creencias, personalidad, normas, filosofia, etc. las cuales — para el caso de los CEU-
estan sujetas a las de la Benemérita Universidad Autonoma de Puebla y no pueden ser modi-
ficadas ni excluidas de ningun plan estratégico de comunicacién que se opere desde la Fa-
cultad de Lenguas.

Desde el Enfoque del Disefio, la identidad corporativa se ha redefinido hacia la idea
de la Identidad Visual, razén por la cual esta investigacion se analizara bajo ese enfoque. Si
bien la Identidad Visual de una organizacion abarca s6lo una parte del Branding corporativo,
su trascendencia radica en ser la parte tangible que resulta imprescindible para dotar de cohe-
rencia a la Identidad Corporativa, ayudando asi a transmitir los valores intangibles a sus pu-

blicos estratégicos.

3.7 ldentidad Visual
La labor de la Identidad Visual esta enfocada en buscar el posicionamiento de la organizacion
en un mercado lleno de productos y servicios a través de la estimulacion sensorial al consu-

midor para ubicarse en su mente.
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La identidad es expresada a través de una serie de elementos identificatorios perceptibles
sensorialmente. La identidad visual no es un elemento visual aislado que representa a la or-
ganizacion, sino un sistema o conjunto de caracteristicas fisicas reconocidas perceptiblemente

por el individuo como unidad identificadora de la organizacion (Capriotti, 2006).

De lo anterior se entiende que la Identidad Visual esta conformada por los signos y
elementos que le dan a una organizacion una identidad Gnica a través de una serie de recursos
visuales gréaficos, por lo tanto, la identidad visual es la traduccién simbélica de la personali-
dad de una organizacion; resulta ser como una carta de presentacion frente a su publico meta.

Para crear e implementar la Identidad Visual de una organizacion se requiere de la

labor en conjunto de las disciplinas de Disefio y Comunicacion ya que

El trabajo sobre la identidad visual de la organizacion es tarea especifica del disefio, de per-
sonas especializadas en el tratamiento de la imagen visual. Pero con esto no se quiere decir
gue la persona encargada de la comunicacion de la organizacion se desentienda de ella, sino
que su creacion debe ser obra del especialista, pero su implementacion y control es tarea de

aquel (Capriotti, 2006).

Seguln Costa (2001), los elementos que conforman una identidad son “nombre 0 iden-
tidad verbal, logotipo, simbologia gréafica, identidad cromatica, identidad cultural, arquitec-
tura corporativa y los indicadores objetivos de identidad”. Por otro lado, para Capriotti (2006)
los elementos fundamentales de la Identidad Visual de una organizacion son: simbolo, logo-

tipo, colores institucionales y tipografia. Los elementos mencionados por ambos autores, por
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lo general varian segun el alcance y objetivo que la organizacion se plantea en relacion a su
plan de comunicacion, pero todos ellos son trascendentes para difundir el mensaje que se

desea hacer llegar a sus publicos estratégicos.

3.7.1 Nombre

Para Cuadrado (2007) “El nombre es la carta de presentacion de la organizacion. Por él la
conoce todo el mundo y a él va asociada la imagen, positiva o negativa, que el pablico tenga
de la empresa. Elegir el nombre de una empresa o un producto supone una ardua tarea, y
aungue rara vez supondré el motivo principal del éxito, en ocasiones, su mala eleccién si
puede llevar al fracaso.”

La denominacién verbal de una organizacién ocupa gran porcentaje de importancia
sobre la identidad de la misma, razén por la cual Pibenant i Doménech (1986), citado por
Capriotti (2006), dice que el nombre “debe contar con una pertinencia semantica o compati-
ble con las caracteristicas de la organizacion, ya sea en cuanto a: Atributos particulares de la

organizacion, Actividades de la organizacion y Objetivos y metas de la organizacion”

3.7.2 Logotipo

En el caso del logotipo Capriotti (2006) menciona gue es el nombre de la organizacion (o su
nombre comunicativo) pero escrito de una manera especial, con una determinada tipografia.
Para Cuadrado (2007) la descripcion de logotipo va mas alla del nombre escrito de manera

distinta y adornada, ya que asegura que
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El logotipo es una palabra disefiada pero ese disefio es lo que confiere a esa palabra [nombre]
su originalidad, su carécter distinto y Unico; estos aspectos son esenciales, ya que el logotipo
es la expresion de la marca, que, a su vez, es la abstraccion de todo lo que representa la
empresa o un producto. El logotipo define simbdlicamente la imagen de la empresa que pre-

viamente se ha establecido (Cuadrado, 2007).

Otras de las caracteristicas principales del logotipo, segun Cuadrado (2007) es que
este “Aparecera en todos y cada uno de los elementos del marketing publicitario con objeto
de reforzar la imagen de marca y establecer unos vinculos entre empresa y publico, mediante

la facil y rapida asociacion del logotipo a la empresa en cuestion.”

Por lo anterior se entiende que el logotipo es la unién de simbolo y tipografia, ya que
ambos son elementos que identifican a la organizacion. El simbolo, se debe caracterizar por
ser impactante y expresivo, mientras el logotipo debe ser legible y pronunciable, de tal forma
que ambos funcionen perfectamente como uno solo para diferenciar a la organizacion, tanto
de su competencia directa, asi como de otras organizaciones 0 empresas no importando su

giro.

3.7.3 Color

Este elemento de la Identidad Visual es entendido como la gama cromatica que identifica a
una organizacion, pero para Capriotti (2006) “El color no solo sirve para identificar a la or-
ganizacion, sino que también transmite mensajes acerca de la personalidad, de la forma de

ser y de actuar de la organizacion.” Por lo tanto, un componente fundamental que se debe
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tomar en cuenta es la simbologia de los colores, es decir, el significado connotativo que tiene
cada uno de ellos.

Para Capriotti (2006) los colores, en sus distintas combinaciones, logran una mejor
o peor visibilidad de los logotipos, por tal razén es de suma importancia analizar las ventajas
y desventajas de la eleccion de uno 0 més colores, su simbologia y las posibles combinacio-
nes entre ellos. También es importante considerar que, si bien el color puede ser un distintivo
de la marca, debe ser un elemento de apoyo visual y no el componente primordial —sobre
todo en el logotipo— ya que, dependiendo del medio, algunas veces éste debe aparecer en

formato monocromatico o en negativo.

3.7.4 Eslogan
El eslogan es una frase que sirve para fijar en la mente del consumidor, el mensaje general

que la organizacion quiere transmitir, razon por la cual

Idealmente el slogan es un texto corto, de no mas de siete palabras, y deberia hablar no tanto de
las caracteristicas del producto, como del beneficio que este le produce a nuestro consumidor o
cliente. Los slogans que mejor funcionan, como todo, son aquellos que se centran en el usuario.
La mayoria de los consumidores recordamos un anuncio por sus imagenes, por la musica que lo

acompafia 0 bien por una frase original y facil de recordar (Borges, 2018).

Con base en lo anterior para que el eslogan funcione debe ser: breve, ofrecer mucha
informacidn en poco tiempo, facil de recordar, capaz de llamar la atencién, persuadir y con-

vencer a su receptor.
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En lo concerniente a este trabajo de investigacion, los CEU carecen de eslogan o des-

criptor, lo mismo que la Facultad de Lenguas.

3.7.5 Soporte gréfico

La Identidad Visual debe exhibirse y ocupar los espacios adecuados para captar la atencién del
publico meta de tal manera que la organizacion pueda comunicar la actividad que realiza. Lograr
lo anterior implica hacer uso de soportes o piezas graficas, las cuales se pueden definir de la

siguiente manera:

Una pieza gréafica se refiere a una composicion visual en disefio, el cual puede variar en su tipo de
soporte y el formato en el que se coloca, generalmente es un término utilizado para referirse a un
arte con una finalidad publicitaria, este puede ser para fines de impresién o para publicidad de

tipo exterior vallas, paneles, etc. (Lopez, 2010)

Actualmente es impensable no considerar a los medios digitales dentro de los formatos y
soportes graficos para la exhibicion de la Identidad Visual, no sélo por su excelente relacion

costo-beneficio, sino también por su alcance, inmediatez y segmentacion.
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La siguiente figura muestra los elementos de la Identidad Visual de los CEU que seran

analizados con base en lo descrito en este apartado.

NOMBRE Debe comunicar:

LOGOTIPO Debe ser:
*Personalidad de la organizacion.
Debe transmitir: | *Forma de ser de la organizacién.

Exhibirse en espacios adecuados.

«Diferenciacion con otras organizaciones.
SOPORTE GRAFICO RitNX:UCH Eer inmediato y actual.

sCaracteristicas de la organizacién.
«Atributos particulares de la organizacion.
Actividades de la organizacion.
+Objetivos y metas de la organizacion.

«Original y tnico.

sImpactante y expresivo.

sLegible y pronunciable.

«Facil y rapido de asociar con la actividad (giro).

IDENTIDAD VISUAL

DE LOS CEU

«Ser breve.

«Facil de recordar.

«Capaz de llamar la atencion.
«Persuasivo y convincente.

Debe de:

«Ser concreto y directo.

Figura 9. Diagrama para el andlisis de los elementos que conforman la Identidad Visual de los CEU [Elabora-

cioén propia).

3.8 Imagen
La Imagen es lo que la mente del consumidor interpreta a través de la grafica planteada bajo
una Identidad Visual para luego convertirse en un referente de la organizacion. Capriotti

(2009) plantea dos enfoques al momento de formar una Imagen en la mente:
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Enfoque emisor: este enfoque considera la Imagen como una entidad fisica creada y contro-
lada por el emisor. Es decir, la Imagen es un producto méas de la organizacion, 'es lo que se

ve'. En la actualidad este enfoque es minoritario.

Enfoque receptor: para este enfoque la Imagen corporativa es consecuencia de una serie de
asociaciones mentales que los publicos tienen de una organizacién. Esta perspectiva es pre-

dominante en la actualidad (Capriotti, 2009).

De acuerdo a lo anterior se entiende que la Imagen es la representacion mental que el
cliente tiene de la organizacion a partir de su Identidad Visual, la cual el emisor presenta de
manera estructurada y por los medios adecuados, para que el receptor interprete segin sus

capacidades.

3.8.1 Atributos de la Imagen

Ahora bien, es importante para la organizacion saber si la Imagen que estan percibiendo sus
publicos es la que desea transmitir; Capriotti (2009) menciona que para poder obtener y va-
lorar de manera adecuada la Imagen de una organizacion primero se deben determinar cuéles

son las variables o atributos sobre los que cada publico construye la Imagen.
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Atributos de
Imagen Corporativa

Atributos Actuales Atributos Latentes

Atributos Atributos
Principales Secundarios

Atributos Atributos
Basicos Discriminatorios

Figura 10. Modelo de atributos de la imagen corporativa [Elaboracién propia basada en Capriotti (2009)].

Es importante remarcar que cada uno de los pablicos puede tener unos parametros
de valoracion diferentes a la hora de formarse la Imagen Corporativa, ya que sus intereses
son diferentes en relacidn con la organizacion. Para ello, se deberan analizar cuales son los
atributos actuales y cuéles pueden ser los atributos latentes de la Imagen Corporativa de un
mercado, categoria o sector de actividad determinado en cada uno de los publicos de la or-

ganizacion que nos interese estudiar (Capriotti, 2009).
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3.8.1.1 Atributos actuales

Son los atributos que, en este momento, un determinado publico se forma a partir de la Ima-
gen Corporativa de una organizacién. Capriotti (2009) pone como ejemplo a las empresas de
fabricacion y venta de teléfonos moviles cuyos atributos actuales podrian ser calidad / segu-
ridad / servicio al cliente / tecnologia / precio. Dentro de los atributos actuales hace una dis-

tincion entre los atributos principales y los atributos secundarios.

ATRIBUTOS ACTUALES

ATRIBUTOS PRINCIPALES

Son aquéllos que orientan
lalmagen de forma
determinante.

ATRIBUTOS SECUNDARIOS

Son unicamente de
caracter complementario.

ATRIBUTOS BASICOS

Son aquéllos considerados
como minimos para tener
una buena imagen.

ATRIBUTOS DISCRIMINATORIOS

Son las variables por medio
de las cuales se lograra
una diferenciacion importante
con respecto al resto de
las organizaciones.

Figura 11. Descripcion de Atributos Actuales de la Imagen [Elaboracion propia basada en Capriotti (2009)].



Capriotti (2009) menciona que los Atributos Secundarios son sumamente importantes
debido al hecho de que, si los publicos valoran de manera similar a distintas organizaciones
en funcion de sus atributos principales, los atributos secundarios se convierten automatica-
mente en elementos diferenciadores.

Si bien es importante determinar y analizar cada uno de los atributos de la Imagen,
también resulta imprescindible conocer que tan arraigados estan en la mente del consumidor

para lo cual

se deberé analizar el Nivel de Fortaleza o arraigo que tienen cada uno de los atributos actuales.
Se tendra que estudiar si cada uno de los atributos de Imagen Corporativa esta fuertemente
consolidado como tal, o si por el contrario estdn débilmente arraigados en los publicos. El
estudio debera realizarse tanto a nivel de la fortaleza y debilidad de los atributos actuales,
como también de los atributos instalados como principales (basicos y discriminatorios) y

como secundarios (Capriotti, 2009).

3.8.1.2 Atributos latentes

Capriotti (2009) menciona que “Una vez analizados los atributos actuales, es conveniente
investigar e identificar los posibles Atributos Latentes, o sea, atributos que en este momento
no conforman la Imagen Corporativa, pero que en un futuro, lejano o cercano, pueden llegar
a formar parte de ella” (p. 193). El analisis de los Atributos Latentes es trascendente, ya que
pueden ser una fuente potencial de diferenciacion y para ello es fundamental el analisis del

entorno, puesto que eso permitira reconocer aspectos que son relevantes en otros mercados,
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categorias, sectores de actividad o regiones geograficas, pero que en este momento no estan

presentes en el sector al que pertenece la organizacion.

Con base en los Atributos de la Imagen Corporativa que menciona Capriotti (2009), la
figura que se presenta a continuacion, muestra los atributos que deben ser analizados en la per-

cepcion de los usuarios de los CEU para los fines que este trabajo de investigacion busca alcanzar.

ATRIBUTOS . | Orientan laimagen corporativa
PRINCIPALES Son los que: de forma determinante.
ATRIBUTOS Son los que: Complementan laimagen
SECUNDARIOS corporativa.
IMAGEN EN LOS ATRIBUTOS Son los que: | € consideran como minimos
USUARIOS DE BASICOS Y€ | bara tener una buena imagen.
LOS CEU -
ATRIBUTOS . Egran una diferenciacion con
DISCRIMINATORIOS Son los que: el resto de las organizaciones.

parte de la imagen corporativa.

LATENTES

ATRIBUTOS Son los que: E un futuro pueden llegar a formar

Figura 12. Diagrama para el andlisis de los atributos de la Imagen [Elaboracién propia basada en Capriotti (2009)].

3.9 Imagen corporativa de la BUAP
Para poder contrastar la relacion existente entre la Identidad Visual de los Cursos de Exten-

sion Universitaria y la Imagen percibida por sus usuarios, es necesario saber cual es la imagen
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que busca posicionar la Benemérita Universidad Autonoma de Puebla en sus publicos estra-
tégicos a partir de su Identidad Visual. Lo anterior es de suma importancia en el disefio de un
Modelo de Comunicacion Estratégica para los CEU ya que dicho modelo debe estar alineado
con los ejes institucionales de la Benemérita Universidad Autonoma de Puebla y con la Vi-
sion, tanto de la Facultad de Lenguas como de la BUAP, ya que es en la Vision donde la

institucion describe puntualmente como se ve y como quiere ser vista.

3.9.1 Ejes institucionales
En su Manual de Identidad la BUAP (2019) menciona que existen 4 ejes institucionales, los

cuales busca plasmar y trasmitir a partir de su Identidad Visual:

1. Conocimiento — Existimos como universidad para la generacion y transferencia del
conocimiento.

2. Calidad internacional — Posicionamiento y visibilidad.

3. Vision social — Lograr la integracion de la sociedad para construir una vida mejor.

4. Medios de apoyo — Infraestructura de acuerdo a las necesidades y cambio de con-

texto.

3.9.2 Vision institucional

La Vision de una organizacion es una declaracion que indica hacia donde se dirige o0 qué es
aquello en lo que pretende convertirse en el largo plazo. En el entendido de lo anterior y para
los fines de este trabajo de investigacion, se vuelve imprescindible tomar en cuenta la Vision

—de la Benemérita Universidad Auténoma de Puebla en primer lugar y de la Facultad de
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Lenguas en segundo— al momento de determinar cuél es la Imagen ideal con la que se va a
contrastar la Imagen percibida por los usuarios de los CEU, es decir, la Imagen real.
En el Manual de Identidad de la BUAP se menciona como Vision de la institucion lo

siguiente:

La Benemérita Universidad Auténoma de Puebla es lider en el pais y cuenta con posiciona-
miento internacional. La calidad y pertinencia de su oferta educativa y servicios académicos
estan sustentadas en una planta académica sélida y reconocida, un modelo educativo perti-
nente, flexible y enfocado en el estudiante, un desarrollo cientifico y tecnolégico, una amplia
influencia en la culturay las artes, una estructura académica que funciona en redes de coope-
racion y colaboracién nacionales e internacionales, una estructura administrativa y de gestion
agil, funcional, acreditada y flexible que apoya el quehacer académico, bajo una politica de

transparencia, rendicion de cuentas y desarrollo sustentable (BUAP, 2019).

Por su parte la Facultad de Lenguas describe su Vision de la siguiente manera:

Ser la institucidn educativa mas importante y una de las mas reconocidas en el &mbito local,
nacional e internacional en el area de la docencia y de la traduccién de las lenguas extranjeras
y del espafiol como segunda lengua y lengua extranjera a través de una educacion que se vera
reflejada en el desempefio de sus egresados en el mercado laboral y en la presencia en los

distintos foros académicos. (Facultad de Lenguas, 2019).

A manera de complemento y para entender a fondo la Vision de la Facultad de Len-

gua, es importante conocer los objetivos de la organizacion porque en ellos se plasma el como
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la Facultad de Lenguas piensa lograr su Vision y de ellos se pueden obtener algunos de los
atributos que la institucion desea proyectar a sus publicos estratégicos. Los objetivos que la

Facultad de Lenguas se plantea son:

La formacién integral de profesionales en las competencias linguisticas, comunicativas, so-
cioculturales, tecnolégicas y laborales que se requieren para fomentar la comunicacion inter-
cultural en las diversas lenguas para enfrentar los retos del mundo globalizado.

Ofrecer servicios de calidad en beneficio de la sociedad como una contribucion al
desarrollo justo y equitativo del entorno estatal, nacional e internacional. (Facultad de Len-

guas, 2019).

Con base en los gjes institucionales, la Vision de la Universidad y la Vision y Obijeti-
vos de la Facultad de Lenguas, en Tabla 1 se desglosan cuales son los atributos generales que

la institucion desea que sus publicos estratégicos perciban.

Tabla 1. Desglose de atributos generales de la institucion [Elaboracién propia].

Calidad/Nivel
Innovaciéon/Creacion

Conocimiento — Existimos como universidad para la
generacion y transferencia del conocimiento.

Ensefianza/Educacion
Calidad/Nivel

Calidad internacional — Posicionamiento y visibili-

dad. Prestigio/Notoriedad

EJES
INSTITUCIONALES

Prestigio/Notoriedad

Vision social — Lograr
para construir una vida mejor.

Medios de apoyo — Infraestructura de acuerdo a las Calidad/Nivel

necesidades y cambio de contexto.

Tecnologia/Actualizacion
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VISION
INSTITUCIONAL

La Benemérita Universidad Auténoma de Puebla es
lider en el pais y cuenta con posicionamiento inter-
nacional. La calidad y pertinencia de su oferta edu-
cativa y servicios académicos estan sustentadas en
una planta académica sélida y reconocida, un mo-
delo educativo pertinente, flexible y enfocado en el
estudiante, un desarrollo cientifico y tecnoldgico,
una amplia influencia en la cultura y las artes, una
estructura académica que funciona en redes de
cooperacion y colaboracion nacionales e internacio-
nales, una estructura administrativa y de gestion agil,
funcional, acreditada y flexible que apoya el queha-
cer académico, bajo una politica de transparencia,
rendicion de cuentas y desarrollo sustentable.

Calidad/Nivel

Prestigio/Notoriedad

Calidad/Nivel

Actualizacion/Tecnologia

Ensefianza/Educacion

Calidad/Nivel

Ensefianza/Educacion

Innovaciéon/Creacion

Actualizacion/Tecnologia

Prestigio/Notoriedad

Calidad/Nivel

Actualizacion/Tecnologia

Ensefianza/Educacion

VISION
FACULTAD DE
LENGUAS

Ser la institucion educativa mas importante y una de
las mas reconocidas en el ambito local, nacional e
internacional en el area de la docencia y de la traduc-
cién de las lenguas extranjeras y del espafiol como
segunda lengua y lengua extranjera a través de una
educacion que se veré reflejada en el desempefio de
sus egresados en el mercado laboral y en la presencia
en los distintos foros académicos.

Prestigio/Notoriedad

Prestigio/Notoriedad

Calidad/Nivel

Ensefianza/Educacion

Ensefianza/Educacion

Prestigio/Notoriedad

OBJETIVOS
FACULTAD DE
LENGUAS

La formacion integral de profesionales en las com-
petencias linglisticas, comunicativas, sociocultura-
les, tecnoldgicas y laborales que se requieren para
fomentar la comunicacion intercultural en las diver-
sas lenguas para enfrentar los retos del mundo glo-
balizado.

Ofrecer servicios de calidad en beneficio de la socie-
dad como una contribucion al desarrollo justo y equi-
tativo del entorno estatal, nacional e internacional.

Calidad/Nivel

Actualizacion/Tecnologia

Innovaciéon/Creacion

Calidad/Nivel

Inclusion social

Inclusion social

Atributo

No. de menciones

Porcentaje de incidencia

Calidad/Nivel 10
Prestigio/Notoriedad 7
Ensefianza/Educacién 6
Actualizacion/Tecnologia 5
3
3

29%

Inclusion social
Innovaciéon/Creacién

Con base en la Tabla 1 y el modelo de Atributos de la Imagen Corporativa de Capriotti
(2009), se puede desarrollar una matriz que permita desglosar los atributos particulares de la

Imagen Corporativa de los CEU, con el fin de disefiar un instrumento de investigacion que
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permita contrastar la relacion existente entre la Identidad Visual de los Cursos de Extension

Universitaria y la Imagen percibida por sus usuarios.

Tabla 2. Desglose de atributos particulares de la institucion [Elaboracion propia].

Tipo Caracteristicas | Tipo de Atributo General | Atributos Particulares
. Cal|d~ad/N|veI L Calidad académica
A Tois Orientan la Ensefianza/Educacion
Principa- imagen corpo- | Prestigio/Notoriedad Presticio de la BUAP
Iesp rativa de forma | Calidad/Nivel 9
rminante. i6 i . . I
ElE ante Inclu~5|on del L Universidad Publica
Ensefianza/Educacion
Ensenapza/Educauon Amplia variedad de idiomas
. Inclusidn social
Atributos | Complemen- - .
. Calidad/Nivel ., .
Secunda- | tan la imagen e : Profesores de Educacién Superior
. . Prestigio/Notoriedad
rios corporativa. — -
Actualizacion/Tecnologia .
y iy Infraestructura educativa
Innovacion/Creacion
Calidad/Nivel ., -
S . Buena atencion y servicio
Se consideran | Actualizacion/Tecnologia
Atributos | como minimos | Innovacion/Creacion Amplia oferta de horarios v arupos
Basicos | paratener una | Ensefianza/Educacion P ygrup
buena imagen. | calidad/Nivel .
S . Profesores capacitados
Actualizacion/Tecnologia
Actualizacion/Tecnologia . o
Logran dife- Calidad/Nivel Instalaciones universitarias
Atributos | renciacion res- i .
Discrimi- | pecto al resto InCIU.S'(.m Soc'al. Precio
. . Prestigio/Notoriedad
natorios | de organiza-
ciones. Prestigio/Notoriedad .
Calidad/Nivel Documento probatorio BUAP
En este mo- FIESUETING e Certificador de Idiomas
mento no con- Calidad/Nivel
forman la
Atributos | Imagen Corpo- | Innovacion/Creacion Creador de contenidos
Latentes | rativa, pero Prestigio/Notoriedad

pueden llegar a
formar parte
de ella.

Calidad/Nivel
Actualizacion/Tecnologia

Eficiencia administrativa
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Con base en la Tabla 2, el Diagrama para el andlisis de los atributos de la Imagen de los CEU

en sus usuarios [Fig. 12] quedaria completado de la siguiente manera:

IMAGEN EN LOS
USUARIOS DE
LOS CEU

ATRIBUTOS

PRINCIPALES

ATRIBUTOS

TG o Que son:
ATRIBUTOS
» Que son:
BASICOS
ATRIBUTOS
Que son:
DISCRIMINATORIOS
ATRIBUTOS
Que son:

LATENTES

Que son:

«Calidad académica
+Prestigio de la BUAP
sUniversidad publica

«Amplia variedad de idiomas
«Profesores de Educacidn Superior
«Infraestructura educativa

«Buena atencion y servicio
«Amplia oferta de horarios y grupos
+Profesores capacitados

mstalaciones universitarias
«Precio
«Documento probatorio de la BUAP

sCertificador de idiomas
«Creador de contenidos
«Eficiencia administrativa

Figura 13. Diagrama para el andlisis de los atributos de la Imagen de los CEU [Elaboracién propia basada en

Capriotti (2009)].
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Capitulo 4. Marco Metodoldgico

La investigacion cientifica se concibe como un conjunto de procesos sistematicos y empiricos
que se aplican al estudio de un fenémeno; es dindmica, cambiante y evolutiva. Se puede
manifestar de tres formas: cuantitativa, cualitativa y mixta. Cada una es importante, valiosa
y respetable por igual (Hernadndez Sampieri et al, 2014). Para Cohen y Gomez (2019) la tarea
analitica conlleva la accion de comparar y la fortaleza de la comparacién radica en analizar

las partes vinculadas a fin de establecer si existe 0 no relacion entre ellas.

4.1 Enfoque

Es de suma importancia para cualquier trabajo de investigacion, determinar de manera co-
rrecta desde que perspectiva serd estudiado, ya que de esto dependeré la efectividad de los
resultados obtenidos. Segin Hernandez Sampieri et al (2014) existen dos principales enfo-
ques para la investigacion: el enfoque cuantitativo y el enfoque cualitativo. Ambos enfoques
utilizan procesos cuidadosos, metddicos y empiricos en su bdsqueda por generar conoci-
miento. Estos enfoques utilizan cinco estrategias similares y relacionadas entre si (Grinnell,

1997; citado por Hernandez Sampieri et al, 2014):

1. Llevan a cabo la observacion y evaluacion de fenémenos.

2. Establecen suposiciones o ideas como consecuencia de la observacion y evaluacion
realizadas.

3. Demuestran el grado en que las suposiciones o ideas tienen fundamento.

4. Revisan tales suposiciones o ideas sobre la base de las pruebas o del analisis.
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5. Proponen nuevas observaciones y evaluaciones para esclarecer, modificar y funda-

mentar las suposiciones e ideas o incluso para generar otras.

Para efectos de este trabajo de investigacion se utilizara el enfoque cuantitativo ya
que para Hernandez Sampieri et al (2014) éste se utiliza para consolidar las creencias y esta-
blecer con exactitud patrones de comportamiento de una poblacién ademas de servir para
medir las variables en un determinado contexto; analizar las mediciones obtenidas utilizando
métodos estadisticos, y extraer una serie de conclusiones respecto de la hipétesis.

Con base en la descripcion anterior, el enfoque cuantitativo ayudara de manera pre-
cisa a generar el conocimiento requerido para determinar la situacion actual de la imagen de
los Cursos de Extension Universitaria de la Facultad de Lenguas de la BUAP ante sus publi-
cos, con el fin de desarrollar una estrategia enfocada al mejoramiento de la Identidad Visual

de estos cursos.

4.2 Tipo de estudio

Para Hernandez Sampieri et al (2014) el investigador debe visualizar la manera practica y
concreta de contestar las preguntas de investigacion y para ello debe seleccionar o desarrollar
uno o mas disefios de investigacion y aplicarlos al contexto particular de su estudio. En el
caso del enfoque cuantitativo, el tipo de investigacion debera servir para analizar la certeza
de la hipétesis formulada o para aportar evidencias respecto de los lineamientos de la inves-

tigacion.
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Dentro de la investigacion cuantitativa existen dos tipos: experimental y no experi-
mental. Hernandez Sampieri et al (2014) menciona que la investigacion cuantitativa experi-
mental requiere de la manipulacion intencional de una o més variables independientes para
analizar las consecuencias que la manipulacién tiene sobre una o mas variables dependientes;
por el contrario la investigacion cuantitativa no experimental se realiza sin manipular delibe-
radamente variables, es decir, se trata de estudios en los que no se altera en forma intencional
las variables independientes para ver su efecto sobre otras variables. Lo que se hace en la
investigacion no experimental es observar fendmenos tal como se dan en su contexto natural,
para analizarlos.

En lo concerniente a este trabajo de investigacion, se desea conocer la apreciacion
que los usuarios tienen de la actual Identidad Visual de los CEU vy su efecto en la Imagen
percibida de los mismos, razon por la cual se utilizara la investigacion cuantitativa no expe-

rimental toda vez que

En la investigacion no experimental las variables independientes ocurren y no es posible ma-
nipularlas, no se tiene control directo sobre dichas variables ni se puede influir en ellas, por-

que ya sucedieron, al igual que sus efectos (Hernandez Sampieri et al, 2014).

4.3 Alcance de la investigacion

Hernandez Sampieri et al (2014) menciona que existen cuatro alcances en el proceso de in-
vestigacion cuantitativa: exploratorio, descriptivo, correlacional y explicativo; todos son
igualmente validos e importantes y sirven para determinar hasta donde, en términos de cono-

cimiento, es posible que llegue el estudio.
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Cada uno de los alcances de la investigacion tiene sus objetivos y razén de ser, en la

figura 14 se describen los atributos principales de cada uno de ellos.

ALCANCES EN LA INVESTIGACION
CUANTITATIVA

EXPLORATORIOS
» Investigan problemas

poco estudiados.
» Indagan desde una
perspectiva innovadora.
» Ayudan a identificar
conceptos promisorios.

DESCRIPTIVOS

« Consideran al fenomeno

estudiado y sus compo-
nentes.

» Miden conceptos.

« Definen variables.

CORRELACIONALES
+ Asocian conceptos o
variables.

» Permiten predicciones.

« Cuantifican relaciones
entre conceptos o
variables.

EXPLICATIVOS
« Determinan las causas
de los fendémenos.

« Generan un sentido de
entendimiento.

+ Son sumamente estruc-
turados.

+ Preparan el terreno para
nuevos estudios.

Figura 14. Alcances en el proceso de investigacion cuantitativa [Elaboracion propia basada en Hernandez

Sampieri et al (2014)].

La eleccion del alcance depende de cémo se plantee el problema de investigacion y
los antecedentes previos. En lo concerniente al presente trabajo, se busca cuantificar la rela-
cion existente entre la Identidad Visual de los Cursos de Extension Universitaria de la Facul-
tad de Lenguas de la BUAP y la imagen percibida por sus usuarios; para lograr lo anterior es
idoneo el alcance correlacional ya que Hernandez Sampieri et al (2008) menciona que este
tipo de alcance tienen como proposito calcular el grado de relacién que existe entre dos o
mas conceptos o variables, midiendo cada una de ellas y después, cuantificando y analizando

la vinculacidn; la correlacion se sustentan en una hipdtesis sometida a prueba.
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Correlacion

IDENTIDAD VISUAL IMAGEN EN USUARIOS

Figura 15. Variables a correlacionar con base en la hipétesis. [Elaboracion propia].

4.4 Sujeto de estudio

Los sujetos de estudio para este proyecto de investigacion serdn los usuarios actuales de los
CEU, es decir los clientes cautivos, por lo cual el universo de esta investigacion sera aproxi-
madamente de 4,500 personas, que segun datos de la Coordinacién de los Cursos de Exten-
sion Universitaria de la Facultad de Lenguas de la BUAP, son todos los alumnos en activo
de estos cursos, por lo anterior se trabajara con una muestra representativa la cual seré pro-
babilistica, bajo la base de que “todos los elementos de la poblacidon tienen la misma posibi-
lidad de ser escogidos para la muestra y se obtienen por medio de una seleccién aleatoria o
mecanica de las unidades de muestreo/andlisis” (Hernandez Sampieri et al, 2008), ademas
debe ser una muestra probabilistica estratificada, debido a que en ella “la poblacion se divide

en segmentos y se selecciona una muestra para cada segmento” (Hernandez Sampieri et al,

2008).

4.4.1 Perfil

La comunidad estudiantil de los Cursos de Extension Universitaria esta conformada por un
espectro muy amplio ya que estos cursos estan dirigidos al publico en general, lo cual signi-
fica que los usuarios son tanto hombres como mujeres que se encuentra en un rango de edad

entre los 8 y los 60 afos.
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En el caso de los nifios que se encuentran entre los 8 y los 11 afios de edad y que
representan el 35% de los usuarios de estos cursos (Facultad de Lenguas, 2019), no seran
sujetos de estudio toda vez que no son ellos quienes toman la decision a la hora de elegir la
institucion educativa donde aprenderdn un idioma; son sus padres quienes hacen esa eleccion
basados en diferentes factores como pueden ser la calidad, la ubicacion o el costo de los
Cursos.

Para efectos de este proyecto de investigacion se trabajara con adolescentes y adultos,
es decir, usuarios de los CEU que se encuentran en el rango de edad de entre los 12 y los 60
afios de edad, ya que son ellos quienes cuenta con el poder de eleccidn para inscribirse a estos
cursos y quienes en su mayoria realizan todos sus tramites tanto académicos como adminis-
trativos. Este grupo representa el 65% de los alumnos inscritos a los CEU, lo cual se traduce,
en aproximadamente 2925 personas con educacién media basica pertenecientes al estrato
socioeconémico C y C+, es decir de clase media y media alta (Facultad de Lenguas, 2019).
Para los fines de este trabajo, el género de los usuarios carece de pertinencia, razon por la

cual no sera tomado en cuenta como variable del perfil, ni de la segmentacion.

4.4.2 Muestra

Herndndez Sampieri et al (2014) describe a la muestra como un subgrupo del universo o
poblacién del cual se recolectan los datos y que debe ser representativo de ésta. En el proceso
cuantitativo se busca que los resultados encontrados en la muestra se generalicen o extrapolen
a la poblacién por lo tanto es de suma importancia que la muestra sea estadisticamente repre-

sentativa.
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Los tipos de muestra se categorizan, segun Hernandez Sampieri et al (2014), en dos

grandes ramas: las muestras no probabilisticas y las muestras probabilisticas.

En las muestras probabilisticas, todos los elementos de la poblacion tienen la misma posibi-
lidad de ser escogidos para la muestra y se obtienen definiendo las caracteristicas de la po-
blacion y el tamafio de la muestra, y por medio de una seleccion aleatoria 0 mecéanica de las
unidades de muestreo/analisis. En las muestras no probabilisticas, la eleccion de los elemen-
tos no depende de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la

investigacion o los propdsitos del investigador (Hernandez Sampieri et al, 2014).

En el entendido de lo anterior y para los efectos de esta investigacion se trabajara con
una muestra probabilistica del universo de 2925 estudiantes mayores de 12 afios inscritos a
los CEU, bajo la siguiente formula:

n= Tamafo de la muestra
Z= Nivel de confianza deseado

z"2(p*q) p= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n= e2+ (z"2(p*q)) deseada (exito)
M Q—=Proporcion de [a poblacion sin la caracteristica

deseada (fracaso)
&= Nivel de emor dispuesto a cometer
M= Tamafio de la poblacion

Figura 16. Ecuacion Estadistica para Proporciones Poblacionales (AEM, 2009)

Donde:
N= 2925
z=90%
p=50%
q=50%
e=10%
n=66"

* Célculo realizado en http://www.corporacionaem.com/tools/calc_muestras.php
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Se decide utilizar un nivel de confianza del 90% y un margen de error del 10% toda
vez que los sujetos de estudio son usuarios cautivos de los CEU y seran estudiados in situ
por lo cual la posibilidad de sesgo o influencia, falsedad de respuesta o suplantacion de per-
sona se reducen al minimo. La heterogeneidad, es decir la diversidad del universo, se maneja

al 50% para tener una muestra representativa equitativa.

4.4.3 Segmentacion

Una vez obtenida la muestra —y para la pertinencia de este trabajo de investigacion— ésta
deberé ser segmentada con el fin de que todos los miembros de la poblacion tengan la misma
posibilidad de ser sujeto de estudio. La segmentacion se realizara bajo dos variables: Sede de
los CEU y dia de asistencia a los CEU. Por lo anterior y con base en la informacion obtenida
de la Facultad de Lenguas, la segmentacion se realizara a partir de los datos contenidos en la

tabla que se presenta a continuacion.

DA SEDE | humBoLDT | ccu C.U. pToORTéiLA
SEMANAL %g;/;’ g’g é"g 2(281/;)
FIN DE SEMANA 89:20) %325"1/;> gg{% ggz/oc;
TOTAL POR SEDE 5% i 1(29‘?

Tabla 3. Cantidad —en porcentajes— de estudiantes de los CEU entre los 12 y 60 afios de edad, divididos por

sede y dia de asistencia [Elaboracion propia con datos de la Facultad de Lenguas (2019)].
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Con base en la Tabla 3, la muestra probabilistica de 66 usuarios de los CEU

queda segmentada de la siguiente manera:

HUMBOLDT

Semanal (15%) 10 estudiantes
75% = 49 sujetos de estudio

Fin de Semana (60%) 39 estudiantes

CCuU

Semanal (3%) 2 estudiantes
15% = 10 sujetos de estudio

Fin de Semana (12%) 8 estudiantes

Semanal (2%) 1 estudiante
10% = 7 sujetos de estudio

Fin de Semana (8%) 6 estudiantes

Tabla 4. Segmentacion de la muestra con las variables de Sede de los CEU y Dia de Asistencia a los

CEU [Elaboracio6n propia].

4.5 Instrumento de investigacion

La recoleccion de datos, segiin Herndndez Sampieri et al (2014), requiere de un plan deta-
Ilado de procedimientos que conduzcan a reunir informacion con un proposito especifico y
para ello todos los atributos, cualidades y variables deben ser medibles. Es labor del investi-
gador desarrollar un instrumento de recoleccion de datos que reuna tres requisitos esenciales:

confiabilidad, validez y objetividad.



La confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al grado en que su aplicacion re-

petida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales.

La validez, en términos generales, se refiere al grado en que un instrumento mide realmente

la variable que pretende medir.

La objetividad se refiere al grado en que éste es 0 no permeable a la influencia de los sesgos

y tendencias del investigador o investigadores que lo administran, califican e interpretan.

(Hernandez Sampieri et al, 2014)

Todo investigador busca que su instrumento de medicién sea cien por ciento confia-
ble, valido y objetivo, pero en la préctica es casi imposible que una medicion sea perfecta y
generalmente se tiene un grado de error, el cual se intenta sea el minimo posible. Hernandez
Sampieri et al (2014) menciona que existen multiples tipos de instrumentos para medir las
variables o para la recoleccion de los datos. Para el interés de esta investigacion, el cuestio-
nario es un instrumento pertinente ya que, como menciona Chasteauneuf (2009); citado por
Hernandez Sampieri et al (2014), un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas res-
pecto de una 0 mas variables a medir.

El cuestionario sera disefiado con preguntas cerradas, es decir, las categorias de res-
puesta seran definidas a priori y se mostraran al encuestado, quien debera elegir la opcién
que describa mas adecuadamente su respuesta. Gambara (2002); citado por Hernandez Sam-

pieri et al (2014) menciona que cuando las preguntas presentan varias opciones, éstas deben
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recoger todas las posibles respuestas, por lo tanto, es de suma importancia disefiar un instru-
mento en el cual el participante puede seleccionar mas de una opcion de respuesta o incluso
jerarquizarlas.

Cohen y Gomez (2019) mencionan que la presencia de preguntas cerradas aporta fa-
vorablemente a la condicidn estructurada del cuestionario, pero es necesario que el entrevis-
tado tenga clara la relacion entre la pregunta y las distintas alternativas de respuesta. Para
lograr lo anterior es importante que las preguntas y posibles respuestas no se redacten con un
lenguaje ambiguo, con contenidos amenazantes, faltas de precision espacio-temporal o0 su-
perposicién de preguntas.

Las preguntas cerradas son ideales para trabajar las dos variables de este proyecto de
investigacion —Identidad Visual e Imagen— ya que, como apunta Herndndez Sampieri et al
(2014), son més faciles de codificar y preparar para su analisis; requieren un menor esfuerzo
por parte de los encuestados, que no tienen que escribir o verbalizar pensamientos; toman
menos tiempo de contestar que las preguntas abiertas; y sobre todo se reduce la ambigiiedad
de las respuestas.

Un aspecto importante a considerar, segun Cohen y Gémez (2019), es la orientacion
cuando se elabora el instrumento de investigacion ya que, de no hacerlo, se podria influir en
los entrevistados y con ello aumenta la probabilidad de sesgar las respuestas, es decir, de
constituir una tendencia que oriente al entrevistado a responder de determinada manera. Por
ello, se recomienda formular las preguntas de manera tal que se equilibren las expresiones
favorables con las desfavorables.

Con base en las opciones de aplicacidon de encuestas que Hernandez Sampieri et al

(2014) menciona en su libro Metodologia de la Investigacion, la idonea para el instrumento
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de esta investigacion es el modo Autoadministrado, lo que significa que el cuestionario se
proporcionara directamente a los participantes, ya que de esta manera no habra intermedia-
rios y las respuestas seran marcadas por ellos. El contexto en el que se aplicara el cuestionario
sera Grupal, es decir, se reunira a los participantes en grupos —por sede y dia de asistencia—
se les entregard el cuestionario, se hara una introduccion al proposito del estudio y al instru-
mento, se responderan dudas y se les pedird que al concluir lo entreguen al aplicador.
Hernandez Sampieri et al (2014) considera que la eleccion del contexto para adminis-
trar el cuestionario deberd ser muy cuidadosa y dependera del presupuesto disponible, el
tiempo de entrega de los resultados, el planteamiento del problema, la naturaleza de los datos
y el tipo de participantes. En lo concerniente a este proyecto de investigacion, el cuestionario
sera aplicado dentro del horario de clase y en las instalaciones de la sede de los CEU corres-
pondiente a cada uno de los segmento de la muestra [ver Tabla 2], de esta manera se asegura
que los participantes devuelvan el cuestionario completamente contestado; se evita la intru-
sion de otras personas que puedan opinar o alterar de alguna manera las respuestas; y no se
incomoda de manera alguna a los encuestados, haciéndolos desplazarse hacia algun lugar y/o

en un horario fuera de su rutina.

4.6 Operacionalizacion de variables

Cohen y Gomez (2019) mencionan que la construccion de toda escala de actitudes equivale
a construir una variable, por lo tanto, su practica conlleva el desarrollo de un proceso de
operacionalizacion. El paso de una variable tedrica a indicadores empiricos verificables y

medibles e items o0 equivalentes se le denomina operacionalizacién (Solis, 2013; citado por
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Hernandez Sampieri et al, 2014). La operacionalizacion se fundamenta en la definicién con-
ceptual y operacional de la variable. Cuando se construye un instrumento, el proceso para
hacerlo es transitar de la variable a sus dimensiones o componentes, luego a los indicadores
y finalmente a los items o reactivos y sus categorias.

Una variable es valida si lo que pretende medir coincide con los referentes tedricos
desde los cuales se inici6 el proceso de construccion (Cohen 'y Gomez, 2019). En lo referente
a la presente investigacion, se trabajara con las variables Identidad Visual e Imagen, mi-
diendo cada una de ellas para cuantificar y analizar su correlacion e identificar si se relaciona
0 no con la hipétesis sometida a prueba.

La operacionalizacién de las variables de este trabajo de investigacion estara estruc-
turada en base a dos ejes: Elementos que conforman la Identidad Visual de los CEU [Fig. 9]
y Atributos de la Imagen de los CEU [Fig. 13]. Con los items obtenidos de la Tabla de ope-
racionalizacion de variables (ver Anexo 1), se podran desarrollar las preguntas adecuadas
que ayuden a disefiar un instrumento de investigacion (cuestionario) pertinente para los fines

de esta investigacion.

4.7 Cuestionario

Como ya se mencion0 en el apartado 4.5, el instrumento que se utilizara para la pertinencia
de este trabajo de investigacion sera el cuestionario, el cual debera estar estructurado en base
a los items obtenidos de la Tabla de operacionalizacion de variables (ver Anexo 1). En el
caso de la variable Identidad Visual de los CEU, el instrumento estara dividido en 5 bloques
de acuerdo a la dimension gue se esta investigando. La variable Imagen de los CEU, estara

comprendida por dos bloques de diez atributos —obtenidos del diagrama para el analisis de
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los atributos de la Imagen de los CEU [Fig. 13] — que deberan ser calificados por los partici-

pantes de acuerdo a su experiencia como usuarios de los CEU y a su percepcion general con

respecto a la BUAP.

DISENO
DEL
CUESTIONARIO

NOMBRE

LOGOTIPO

SOPORTE
GRAFICO

ATRIBUTOS CEU
(EXPERIENCIA)

ATRIBUTOS BUAP

(PERCEPCION)

item:

item:

item:

item:

item:

item:

item:

1. Nombre del drea
2. Relacién con la actividad
3. Asociacién con la BUAP

4. Presencia
5. Reconocimiento
6. Relacion con la actividad

7. Asociacion con la BUAP
8. Relacioén con la actividad
9. Diferenciacion

10. Reconocimiento

11. Presencia
12. Inmediatez
13. Suficiente
14. Completo
15, Actualizado

16. Calidad

17. Costos

18. Reputacion

19. Instalaciones
20. Tecnologia

21. Profesores

22. Oferta educativa
23. Atencion

24, Servicio

25. Tramites

26. Calidad

27. Costos

28. Reputacion

29. Instalaciones
30. Tecnologia

31. Profesores

32. Oferta educativa
33. Atencidén

34, Servicio

35. Tramites

Figura 17. Diagrama para el disefio del instrumento de investigacion [Elaboracién propia].
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Los primeros tres items estaran enfocados a determinar si los usuarios conocen y re-

conocen el nombre de los Cursos de Extension Universitaria como el area en la que estan

inscritos, si lo relacionan con la ensefianza de lenguas y lo asocian con la BUAP. Para lo

anterior se formularan las preguntas que a continuacion se enlistan:

1.

¢ Conoce usted el nombre del &rea en la que esta inscrito(a) y cursando sus estudios
de idiomas?! Con esta pregunta se busca determinar si los usuarios identifican en qué
programa de estudios de la Universidad se encuentran inscritos. Por la naturaleza de la
pregunta, la opcion de respuesta debe ser dicotomica —Si o No- sin embargo, de ser afir-
mativa la respuesta, se les pedira que escriban el nombre ya que ser& importante conocer
cémo llaman los participantes al area en la que cursan sus estudios para poder determinar
si estan o no en lo correcto. De responder de manera incorrecta, se podra entonces iden-
tificar si el nombre que le dan a los cursos, esta asociado con la Facultad, con la BUAP,

con la actividad del area o simplemente no tiene nada que ver.

Se les pedira a los participantes que Unicamente contesten la primera pregunta porque
una vez que todos lo hayan hecho, se les mostrard un cartel en el que estara escrito el
nombre correcto de los cursos, de manera tal que no importando si su respuesta anterior
fue afirmativa o negativa, correcta o incorrecta; todos sin excepcion conozcan el nombre

de los Cursos de Extension Universitaria y pueda responder las siguientes dos preguntas,

1 El aplicador pedira a los participantes que contesten Ginicamente la primera pregunta y esperen instrucciones
para continuar respondiendo el cuestionario.
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al término de las cuales se les pedird que esperen antes de continuar respondiendo la

encuesta.

2. ¢Qué tanta relacion tiene para usted el nombre del area en la que esta inscrito(a)
con la ensefianza de idiomas? Una vez que todos conocen el nombre (el cual se
dejard a la vista de todos) se les pedira que califiquen de acuerdo a cinco opciones, la
relacion que para ellos existe entre el nombre de los cursos y las actividades que en
ellos se desarrollan. Las opciones que se les presentaran seran: completa relacion,
mucha relacién, alguna relacion, poca relacion y ninguna relaciéon. De acuerdo a sus
respuestas se puede determinar si el nombre de los CEU cumple o0 no con ser un ele-

mento identificativo vinculado a los atributos y actividades de la organizacion.

3. ¢Asocia usted el nombre del area en la que esta cursando sus estudios con la
Benemérita Universidad Auténoma de Puebla? Esta pregunta busca conocer el ni-
vel de pertenencia o asociacion que tiene el nombre de los CEU con la Benemérita
Universidad Auténoma de Puebla por tanto se utilizara una escala de cinco opciones

que seran: mucho, mas 0 menos, poco, casi nada y nada.

Los siguientes tres items estaran encaminados a determinar si los usuarios conocen y
reconocen el logotipo de los Cursos de Extension Universitaria, recuerdan haberlo visto y lo
relacionan con la ensefianza de lenguas. Con base en lo anterior se formularan las siguientes

preguntas:
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4. ;Conoce usted el logotipo o escudo del &rea en la que esta cursando sus estudios??
Esté pregunta intenta conocer si los participantes identifican el logotipo de los CEU
y con esto determinar su grado de posicionamiento en la mente de sus usuarios. Por
el alcance de la pregunta, la opcidn de respuesta sera dicotomica —Si 0 No— sin em-
bargo, de responder afirmativamente, se les pedira que escriban un elemento que com-
ponga en logotipo ya que sera importante identificar si el que ellos asocian con los
cursos es el correcto o por el contrario lo estdn confundiendo con el de la Facultad de
Lenguas, el de la BUAP o con alguna otra instancia al interior o exterior de la Uni-

versidad.

Se les pedira a los participantes que en esta etapa inicamente contesten la cuarta pre-
gunta; una vez que todos lo hayan hecho, se les mostrara un cartel en donde estara
impreso el logotipo de los cursos, de manera tal que no importando si su respuesta
anterior fue afirmativa o negativa, correcta o incorrecta; todos sin excepcion conozcan
el logotipo de los Cursos de Extension Universitaria y pueda responder las siguientes

cuatro preguntas.

5. ¢Recuerda haber visto con anterioridad este logotipo o escudo? Con esta pregunta
se busca determinar si el logotipo® tiene la presencia y la exposicion adecuadas para

ser recordado, reconocido y ubicado en algin medio grafico, ya sea digital o impreso.

2 El aplicador pedira a los participantes que contesten Ginicamente la cuarta pregunta y esperen instrucciones
para continuar respondiendo el cuestionario.
3 Una vez mostrado, el logotipo permanecera a la vista de todos por el resto de la aplicacion del cuestionario.

81



La opcidn de respuesta para este item sera dicotomica —Si o No—y en caso de
que la respuesta sea afirmativa, se les pedira que indiquen donde recuerdan haber
visto el logotipo para poder conocer qué medio de exposicion es el que mejor esta

funcionando.

6. En su opinién ¢Qué tanta relacién tiene el logotipo con las actividades del &rea
en la que esté cursando sus estudios? La intencion de esta pregunta es conocer que
tanto los usuarios asocian el logotipo de los CEU con la ensefianza de idiomas y las
actividades propias de un centro de estudios de esta indole. Para cuantificar el nivel
de relacion, se utilizara una escala de cinco opciones las cuales serdn: completa rela-

cion, mucha relacion, alguna relacion, poca relacion y ninguna relacion.

Los items 7, 8, 9 y 10 estan encaminados a determinar el grado de asociacion de los
colores del logotipo de los CEU con la Universidad, con el giro o actividad y con alguna otra
organizacion o marca. Se utilizaran Unicamente los colores del logotipo debido a que los
elementos de comunicacion institucional que utilizan los Cursos de Extension Universitaria,
carecen de uniformidad cromatica o una paleta de colores corporativos definidos en un ma-
nual de imagen, como se puede observar en el Anexo 2. Las preguntas disefiadas para el item

de color seran las siguientes:

7. ¢Qué tanto asocia usted los colores del logotipo con la BUAP? Esta pregunta esta
disefiada para identificar el grado de asociacion que los participantes encuentran entre

el logotipo de los CEU y su percepcion general de la BUAP. La cuantificacion del
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10.

grado de asociacion se realizara en base a cinco opciones las cuales seran: mucho,

mA&s 0 menos, poco, casi nada y nada.

¢ Qué tanto asocia usted los colores del logotipo con la ensefianza de idiomas? La
pregunta esti encaminada a determinar el grado de asociacion que los participantes
perciben entre los colores del logotipo de los CEU vy la actividad de la ensefianza de
lenguas. Para cuantificar el nivel de asociacion en este rubro, se presentaran cinco

opciones, que son: mucho, mas 0 menos, poco, casi nada y nada.

Por favor, mencione 3 colores que asocia usted con la ensefianza de lenguas. El
objetivo de este apartado es conocer de manera concreta cuéles son los colores que
los encuestados relacionan con las actividades propias de la ensefianza de idiomas. Si
bien no se le ofreceran opciones de respuesta al participante, si se limitara a tres el
numero de colores que pueda mencionar, en funcion de que ese es el nimero de co-
lores que componen el logotipo de los CEU vy, por otra parte, seria mas dificil de

cuantificar este rubro si se le permitiera extenderse en su respuesta.

¢Asocia usted los colores del logotipo con alguna otra organizacion, institucion
0 marca? Con esta pregunta se busca conocer si los usuarios de los CEU asocian los
colores del logotipo con algun otra instancia publica o privada —sea o no del giro de
la organizacion sujeta de estudio— esto con el fin de determinar si los colores son o
no un elemento diferenciador o identificador de los Cursos de Extension Universita-

ria. La opcion de respuesta sera dicotomica —Si o No—y en el caso de ser afirmativa
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se le pedird que mencione con qué otra organizacion, institucion o marca asocia los
colores del logotipo para asi poder discernir si la paleta cromética genera ruido en la

percepcion del usuario con respecto al giro o actividad de los CEU.

La siguiente pregunta esta ubicada dentro del rubro de Eslogan. Si bien los CEU ca-
recen de eslogan —y por lo tanto esta dimension no puede ser sujeta de estudio— resulta de
interés para este trabajo de investigacion conocer si los participantes identifican a los Cur-
sos de Extension Universitaria con algun eslogan, frase comercial o lema de otra instancia

ya sea al interior de la BUAP o fuera de ella.

11. ¢Ha leido o escuchado algun eslogan, frase comercial o lema de los Cursos de
Extension Universitaria? Para contestar a esta pregunta, se les dara a los participan-
tes la opcion de responder Si o No. En caso de que su respuesta sea afirmativa, se les
pedird que mencionen cual es el eslogan, frase comercial o lema que leyeron o escu-

charon.

El grupo de cinco preguntas que a continuacion se muestra, corresponde a item de
Soporte gréafico, que en el caso de los CEU esta compuesto por triptico, cartel y sitio web (ver
Anexo 2). Con las preguntas formuladas en este rubro se buscara conocer de manera general
la eficacia de los soportes graficos que a la fecha utilizan los CEU como medios de comuni-

cacion, difusién y/o promocion.
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12.

13.

14.

¢ Por cual medio se enterd Usted de la existencia y/o de los servicios que ofrecen
los Cursos de Extension Universitaria? Es determinante conocer el medio por el
cual los usuarios de los CEU se enteraron de la existencia y/o servicios de los mismos,
ya que esto permitira categorizar de manera cuantitativa la efectividad —como medio
de difusién— de cada uno de los soportes gréaficos que utilizan los Cursos de Extension
Universitaria 0 en su defecto conocer si existe algin otro medio no contemplado.
Como opciones de respuesta se presentaran a los participantes los tres medios utiliza-
dos por los CEU: cartel, triptico y pagina web. Junto con las anteriores se incluira la

opcion «Otrox» solicitando que especifiquen cuél es ese otro medio.

Encontrar la oferta de idiomas, horarios, sedes y como inscribirse a los Cursos
de Extension Universitaria fue para Usted: Con este item se buscard conocer el
grado de facilidad o dificultad con el que los usuarios de los CEU localizaron la in-
formacion necesaria para inscribirse, asi como toda la oferta educativa con la que
cuentan los Cursos de Extension Universitaria. Lo anterior obedece a la intencion de
cuantificar la efectividad de los medios que utilizan los CEU para la difusion de sus
servicios y procesos. Los participantes podran escoger una de entre las siguientes

cinco opciones de respuesta: muy facil, facil, normal, dificil y muy dificil.

La informacion que encontré sobre la oferta de idiomas, horarios, sedes y cémo
inscribirse a los Cursos de Extension Universitaria fue: Para complementar el item
anterior, se les pedira a los participantes que indiquen si la informacién que obtuvie-

ron fue basta y suficiente o por el contrario resulté escasa al momento de indagar
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15.

16.

sobre los servicios y procesos de inscripcion de los CEU. Para medir el nivel de este
item se utilizara una escala de cinco opciones las cuales seran: dptima, suficiente,

poca, escasa y nula.

Ademas de la sede donde se encuentra usted cursando sus estudios ¢Conoce al-
guna otra donde se impartan los Cursos de Extension Universitaria? Esta pre-
gunta busca determinar si los usuarios de los CEU conocen las tres sedes dénde se
imparten estos cursos o solamente en la que se encuentran inscritos. Ya que las tres
sedes son promocionadas en los soportes graficos que utilizan los CEU, resulta de
interés para este trabajo de investigacion saber si los participantes conocen alguna,
todas o incluso tengan confusion con otras instancias de la BUAP que identifican
como sedes, pero no los son. La opcidn de respuesta sera dicotomica —Si 0 No—y en

el caso de ser afirmativa se les pedira que mencionen las sedes que recuerden.

Por favor mencione todos los idiomas que usted recuerda se imparten en los
Cursos de Extension Universitaria. Los idiomas que ofertan los CEU, se encuentran
mencionados en todos sus soportes graficos por lo que sera importante saber si los
usuarios de estos cursos conocen todos los idiomas que en ellos se ofertan o por lo
menos identifican a otros aparte del que ellos estudian. Lo anterior servira para com-
plementar las preguntas relacionadas con el item de Soporte grafico y de esta manera

poder determinar el estado de la situacion con respecto a ese rubro.
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Con este Ultimo bloque de preguntas —12, 13, 14, 15 y 16— concluye el segmento del
instrumento dedicado a la variable Identidad Visual y se procede a la recolecciéon de datos
correspondientes a la variable de Imagen, comprendida por dos bloques de diez atributos —
obtenidos del diagrama para el analisis de los atributos de la Imagen de los CEU [Fig. 13] —
que deberén ser calificados por los participantes de acuerdo a su experiencia como usuarios

de los CEU y a su percepcion general con respecto a la BUAP.

17. Siendo el 1 el puntaje més bajo y el 5 el mas alto, califique Usted de acuerdo a su
experiencia, los siguientes atributos de los Cursos de Extension Universitaria. La
intencidn de este item es que los participantes califiquen los diez atributos principales
de la imagen con base en su experiencia como usuarios de los CEU. La forma de

calificar los diez atributos sera a través de la tabla que se presenta a continuacion.

Calidad

Costos

Reputacion

Instalaciones

Tecnologia

Profesores

Oferta educativa

Atencion

Servicio

RlRrlRrRrRPIRPr|RPR[RP R
[ CIN R ORI O ORI O O SR Ol
W W w W w| w| w|w|w|w
B S I T I > I ~ (Y S (R~ I S
gjla|lala|lalajlo|o oo

Tramites

Tabla 5. Tabla para calificar los atributos de la imagen [Elaboracidn propia].
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18. Siendo el 1 el puntaje més bajo y el 5 el mas alto, califique Usted de acuerdo a su
percepcion, los siguientes atributos de la Benemérita Universidad Auténoma de
Puebla. En este rubro se pedira a los participantes que califiquen los mismos diez
atributos que en el item anterior pero esta vez de acuerdo a su percepcion acerca de

la BUAP en general. Para responder este apartado se utilizara nuevamente la Tabla 5.

En estos Gltimos dos items se pide a los participantes que califiquen los mismos diez
atributos para poder hacer un comparativo entre su experiencia como usuarios de los CEU y
su expectativa con respecto a la BUAP, de tal manera que se pueda diagnosticar de manera
integral la situacion de la Imagen Corporativa de los Cursos de Extension Universitaria con

base en la percepcién de sus usuarios.

Si bien el cuestionario seré autoaplicado, el aplicador estara siempre asistiendo a los
participantes no sélo al momento de dar las indicaciones y mostrar las imagenes necesarias
para responder a algunos items, si no también cuando surja cualquier duda que imposibilite
continuar con el correcto llenado del instrumento. Para maximizar la efectividad de los re-
sultados, el cuestionario sera disefiado y editado de manera que su lectura sea sencilla y le-
gible, las opciones de respuesta sean muy claras y la posibilidad de confusion con respecto a
su proceso de llenado sea casi nula. El cuestionario (ver Anexo 3) estara conformado por una

hoja tamafio oficio, impresa por ambas caras, a una tinta y en papel bond.
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4.8 Redisefio de cuestionario para su aplicacion en linea
Debido a la pandemia de SARS-COV-2 [Covid19] que afectd al mundo en el afio 2020, se
oblig6 a todas las instituciones educativas de México a suspender las clases presenciales y
por tal razén se volvio imposible la aplicacion del instrumento de investigacion ya que ésta
se haria de manera grupal y con la presencia de los encuestados frente al aplicador. Lo ante-
rior obligd al redisefio del cuestionario para ser aplicado en linea; si bien sera el mismo des-
crito en el punto 4.7, su nuevo formato digital obliga a modificar la forma en que se presentan
las preguntas y respuestas, asi como la redaccion de las mismas.

Las preguntas apareceran una por una y dependiendo de la respuesta que se elija, se
desplegaré la opcion para continuar con el llenado del cuestionario. Con base en lo anterior,
se utilizard un arbol de navegacién (ver Figura 18) que ayude a disefiar el instrumento de

manera correcta.

ENVIAR

; P1.1 = Respuesta
B Pis

NN P41 P15.1
{Qué? (Cual? N
S| N P10.1 P11.1 P12.1
;Donde? ;Cudl? iCual? (Cual?

Figura 18. Arbol de navegacion para disefio de cuestionario digital [Elaboracion propial.
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Con base en el arbol de navegacion el instrumento estard conformado por 18 items
principales [P1 a P18] y 7 secundarios de los cuales P1.1, P4.1, P5.1, P10.1, P11.1 y P15.1
seran requeridos si la respuesta al item precedente es «Si»; el item secundario P12.1 Unica-
mente lo serd si la opcidn elegida es «Otro».

Para la aplicacion del instrumento, la Coordinacion de los CEU solicitaré al grupo
muestra requerido —via correo electronico— que contesten el cuestionario de manera on line,
el cual se disefid y sera aplicado a través de la plataforma Formularios de Google® la cual
funciona no s6lo como instrumento de investigacion sino también como programa de anélisis
estadistico de datos cuantitativos, clasificando las respuestas en tiempo real dando resultados
muy precisos.

A continuacion, se muestra como quedd conformado el instrumento de investigacion
en su version digital, el cudl para efectos de clasificacion de respuestas segun su enfoque de

estudio, quedo dividido en cuatro rubros: Identidad, Imagen, Comunicacién y Atributos.

Presentacion del instrumento de investigacion en linea

Debido a que no habra un aplicador que presente la encuesta e informe los fines de la misma
al grupo muestra, se hace imprescindible redactar una introduccion que de manera clara y
precisa informe al encuestado para qué se utilizara el instrumento de investigacion, qué se
espera de éste y quiénes estan interesados en los resultados obtenidos. Con lo anterior se
buscara que quienes llenen la encuesta, sientan la confianza de contestarla de manera veraz

y sin presion o compromiso de ninguna indole.
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Encuesta de Imagen

La presente encuesta es un instrumento de recoleccion de datos para un trabajo de
investigacion sobre Identidad Visual e Imagen Corporativa por lo tanto no existen
respuestas incorrectas.

En esta encuesta no se le pide ningun dato personal ya que no es necesario para los fines
de esta investigacion asi que puede usted contestar con total libertad y veracidad.

La aplicacion de esta encuesta esta autorizada por la Facultad de Lenguas pero de ninguna
manera esta relacionada con la Direccidn de la misma ni con otra autoridad o instancia de
la Benemérita Universidad Auténoma de Puebla, es sélo un instrumento de investigacion
para una tesis de maestria.

Siguiente

Nunca envies contrasefias a través de Formularios de Google.
Google no cred ni aprobd este contenido. Denunciar abuso - Condiciones del Servicio - Politica de Privacidad

Figura 19. Presentacion de la encuesta digital [Elaboracién propia].

Preguntas del instrumento de investigacion en linea

El planteamiento de las preguntas 1, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17 y 18 quedd
igual o con algunas modificaciones menores de redaccion en la version digital que en la im-
presa (ver Anexo 4). En el caso de las preguntas restantes, se requirié un cambio significativo

en su redaccién o en la forma de plantearse debido al cambio de formato.
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Pregunta 1.1

ldentidad

Ya que su respuesta fue afirmativa, por favor escriba el nombre del area enla
que esta inscritola) y cursando sus estudios *

Tu respuesta

Este item s6lo aparecera para quienes hayan respondido Si en la pregunta nimero 1.
La redaccion cambio ya que en el instrumento impreso esta seccion estaba junto a las opcio-
nes de respuestas y decia «Si su respuesta fue afirmativa mencione cudl es:» por lo que no
causaba confusion alguna, pero en el caso de la version digital al aparecer en otra pantalla y
desligada de la pregunta nimero 1, se hace conveniente repetir el texto de la pregunta prece-
dente que dice «...nombre del area en la que esta inscrito(a) y cursando sus estudios.»

En esta parte del instrumento, en la version impresa, el aplicador iba a mostrar a los
encuestados un cartel en el que estaria escrito el nombre correcto de los cursos, de manera
tal que no importando si la respuesta 1 era afirmativa o negativa, correcta o incorrecta; todos
sin excepcion conocieran el nombre de los Cursos de Extension Universitaria y pudieran
responder las siguientes dos preguntas. Lo anterior se hizo con el fin de que quienes estuvie-
ran respondiendo el instrumento, no conocieran la respuesta a la pregunta nimero 1 leyendo
la pregunta nimero 2. Con la version on line del instrumento lo anterior ya no sera necesario
debido a que las preguntas se presentan por pantallas separadas y la develacion del nombre

se podré hacer directamente en la pregunta nimero 2.
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Pregunta 2

Identidad

2. El nombre del area en la que se encuentra inscrito es "Cursos de Extension

Universitaria”. ;Que tanta relacion tiene para usted este nombre con la

CEU

ensefanza de idiomas? *

CURSOS DE EXTENSION UNIVERSITARIA

Completa relacion
Mucha relacidn
Alguna relacion

Poca relacion

OO0O0OO0

Ninguna relacidn

La redaccion de la pregunta numero 2 en el instrumento impreso era «;Qué tanta
relacién tiene para usted el nombre del area en la que esta inscrito(a) con la actividad que en
ella se realiza?» pero como ya se mencioné anteriormente, el nombre de los Cursos de Ex-
tension Universitaria aparecera directamente en la pregunta nimero 2 del cuestionario on line
de tal manera que los encuestados puedan decir el grado de relacion que, para ellos, existe

entre el nombre de los cursos y la ensefianza de idiomas.
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Pregunta 3

ldentidad

3. j Asocia usted el nombre de "Cursos de Extension Universitaria” con la
Benemerita Universidad Autonoma de Puebla? *

Mucho
Mas o menos
Poco

Casi nada

Mada

OO OO0O0

La redaccion de esta pregunta sera modificada para su version digital debido a que
por la misma razén de no develar el nombre de los cursos a quienes iban a responder la
encuesta de manera escrita, en la version impresa decia «;Asocia usted el nombre del area

en la que esta cursando sus estudios con la Benemérita Universidad Autonoma de Puebla?»
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Pregunta 4

4. ;Conoce usted el logotipo de los Cursos de Extension Universitaria? *

QO si
O No

En la versidn impresa, esta pregunta en lugar de «Cursos de Extension Universitaria»
decia «...del &rea en la que esta cursando sus estudios» con el mismo fin de que no se cono-

ciera el nombre antes de tiempo.

Pregunta 4.1

Ya que su respuesta fue afirmativa, por favor mencione por lo menos un
elemento, color o forma del logotipo de los Cursos de Extension Universitaria. *

Tu respuesta

Este item solo aparecera para quienes hayan respondido «Si» en la pregunta nimero
4. La redaccion cambid ya que en la versidn impresa esta seccién estaba junto a las opciones
de respuestas y decia «Si su respuesta fue afirmativa mencione un elemento que lo com-

ponga:» por lo que no causaba confusion alguna, pero en el caso de la version digital al
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aparecer en otra pantalla y desligada de la pregunta nimero 4, es imprescindible repetir el

texto de la pregunta precedente que dice «...de los Cursos de Extension Universitaria.»

En esta parte del instrumento impreso, el aplicador debia mostrar a los encuestados un
cartel impreso con el logotipo de los CEU, de tal manera que no importando si la respuesta 4 era
afirmativa o negativa, correcta o incorrecta; todos sin excepcién conocieran el logotipo de los

Cursos de Extensién Universitaria y pudieran responder las siguientes cuatro preguntas.

Pregunta 5.1
‘Ya gue su respuesta fue afirmativa, por favor mencione donde recuerda haber

visto con anterioridad este logotipo. *

ﬁE‘A"QN UN}VE
s “35-},}?
< 2
{:: 4
"dCEU
L o
-
[W)

Tu respuesta

Este item s6lo aparecera para quienes hayan respondido «Si» en la pregunta nimero

5. La redaccion cambi6 para ser mas clara y precisa ya que en la versién impresa —con el fin

de minimizar el texto en el instrumento de investigacion— decia «Si su respuesta fue afirma-

tiva mencione un elemento que lo componga:»
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Pregunta 10.1

ldentidad

Ya que su respuesta fue afirmativa, por favor mencione la organizacion,
institucion o marca con la que asocia usted los colores de este logotipo. *

Tu respuesta

Este item solo aparecera para quienes hayan respondido «Si» en la pregunta nimero

10. La redaccion cambid para ser mas clara y precisa que en su version impresa.

Pregunta 11.1

ldentidad

Ya que su respuesta fue afirmativa, por favor mencione el eslogan, frase
comercial o lema de los Cursos de Extension Universitaria que recuerde o parte
del mismo. *

Tu respuesta
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Este item solo aparecera para quienes hayan respondido «Si» en la pregunta nimero
11. La redaccion cambid para ser mas clara y precisa ya que en la version impresa —con el
fin de minimizar el texto en el instrumento de investigacion— decia «Si su respuesta fue afir-

mativa mencidonelo (o lo que recuerde de él)»

Pregunta 12.2

Comunicacién

Ya gue su respuesta fue” otro”, por favor mencione el medio por el cual se enterd
usted de los servicios que ofrecen los Cursos de Extension Universitaria. *

Tu respuesta

Este item aparecera cuando la respuesta seleccionada sea «Otro» de tal manera que
los encuestados puedan mencionar el medio por el cual se enteraron de los servicios que

ofrecen los Cursos de Extension Universitaria.

Pregunta 15.1

Comunicacion

Ya que su respuesta fue afirmativa, por favor mencione una o mas sedes que
usted conozca de los Cursos de Extension Universitaria. *

Turespuesta
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Este item solo aparecera para quienes hayan respondido «Si» en la pregunta nimero
15. La redaccion cambid para ser mas clara y precisa ya que en la version impresa —con el
fin de minimizar el texto en el instrumento de investigacion— decia «Si su respuesta fue afir-

mativa mencione las que recuerde:»

Finalmente, una vez que se hayan contestado todas las preguntas y llenado todos los
campos requeridos, aparecerd la ultima pantalla (ver Fig. 20) en la que se informaré a los
encuestados que sus respuestas han sido enviadas, dando con esto por concluida la encuesta.
También se le agradecera por haber participado y se les proporcionara un correo electrénico

para enviar a éste cualquier duda o comentario respecto al instrumento de investigacion.

Encuesta de Imagen

Sus respuestas han sido enviadas.
Gracias por el tiempo dedicado a contestar esta encuesta, su opinion es muy importante.
Cualquier duda o comentario sobre esta encuesta, favor de enviar un correo electronico a:

aganpub@gmail.com

Google no cred ni aprobd este contenido. Denunciar abusa - Condiciones del Servicio - Politica de Privacidad

Figura 20. Pantalla final de la encuesta digital [Elaboracién propia].

99



Capitulo 5. Analisis e interpretacion de resultados

Una vez que la muestra seleccionada ha contestado el instrumento de investigacion en su
totalidad, se procede al analisis e interpretacion de los resultados obtenidos. Si bien la plata-
forma Formularios de Google®clasifica las respuestas de acuerdo a su tipo, también se utilizd
el programa Microsoft® Excel® para el vaciado de la informacion con el fin de graficar cada

respuesta de acuerdo a las necesidades de este proyecto de investigacion.

Pregunta 1

¢ Conoce usted el nombre del area en la que esta inscrito(a) y cursando sus estudios de idiomas?

Gréfica 1 [Elaboracion propia].

Los resultados obtenidos con respecto a esta pregunta indican que el 73% de los encuestados
si conoce el nombre del area en la que se encuentra cursando sus estudios de idiomas. Lo

anterior si bien otorga un porcentaje muy alto a favor del conocimiento del nombre, sera
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importante tener presente que el 27% de los encuestados respondié no conocer el nombre de
los cursos en los que se encuentra inscrito. Entonces, tomando en cuenta que Cuadrado
(2007) nos dice que “El nombre es la carta de presentacion de la organizacion” resulta que
para poco més de una cuarta parte de los encuestados esta carta de presentacion nunca les fue
mostrada o si lo fue, no genero en ellos el interés necesario para que el nombre estuviera

presente en su memoria.

Pregunta 1.1

Ya que su respuesta fue afirmativa, por favor escriba el nombre del &rea en la

gue esta inscrito(a) y cursando sus estudios.

Lenguas

Idiomas BUAP

Centro de Lenguas

Cursos Externos

Facultad de Lenguas

Cursos de Extension

Lenguas Extranjeras

Cursos Universitarios

Centro de Lenguas Extranjeras
Escuela de Idiomas de la BUAP
Cursos Universitarios de Idiomas
Cursos de Lenguas

Cursos de Idiomas

Cursos Estacionales

Facultad de Idiomas

Escuela de idiomas

CEU

Lenguas

Idiomas

o
[
N
w
D
921
(o)}
~
(o]
o

Gréfica 2 [Elaboracion propia].
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En la grafica nimero 2 se puede ver a detalle lo que respondieron los encuestados que
dijeron si conocer el nombre de los cursos en los que estaban inscritos; al categorizar las
respuestas (ver Graf. 3) se revel6 que el 83% de ellos escribi6 el nombre de manera errdnea,
lo que significa que sdlo 8 personas contestaron el nombre correctamente, es decir, el 12%
del total de encuestados. Lo anterior arroja como dato duro que el 88% de la muestra no

conoce o recuerda el nombre de Cursos de Extension Universitaria o CEU.

Categorizacion de respuestas correctas e incorrectas al escribir el nombre.

Correcto
17%

Incorrecto
83%

Gréfica 3 [Elaboracion propia].

La razdn para pedirles que escribieran el nombre de los cursos a quienes dijeron si
conocerlo, no era Gnicamente para saber si estaban o0 no en lo correcto sino también para
determinar con que conjunto de palabras asociaban a los cursos en los que estan inscritos y
de esta manera poder conocer cual era la tendencia en este rubro. Como se puede observar

en la grafica nimero 4, las palabras utilizadas para mencionar el nombre de los cursos fueron
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categorizadas en 3 grupos principales segun su recurrencia: Lenguas o Idiomas, Universitario

0 BUAP y Extension o Externos.

Palabras que mas recurrencia tuvieron al momento de escribir el nombre.

Universitario o

BUAP _\

10%

Extension o
Externos
7%

Lenguas o
Idiomas
83%

Gréfica 4 [Elaboracion propia].

Los resultados obtenidos arrojan que el 83% de los encuestados que dijeron conocer
el nombre de los cursos y no era asi, asocian estos con la palabra Lenguas o Idiomas y para
la pertinencia de esta investigacion, resulta que ninguna de esas dos palabras aparece en la
denominacion de la organizacion sujeto de estudio, es decir, Cursos de Extensidén Universi-
taria. En el caso de las palabras BUAP o Universitario un 10% las menciond, lo que refleja
que para este grupo de encuestados existe algun tipo de asociacion entre los CEU y la Bene-
mérita Universidad Autonoma de Puebla. Por ultimo, las palabras Extension o Externos ocu-
paron el 7% de la recurrencia al mencionar el nombre de los cursos y esto se debe enfatizar,

ya que si se toma en cuenta que la palabra «Extension» es la denominacion descriptiva y
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dominante en el nombre «Cursos de Extensidén Universitaria» se esperaria que los encuesta-
dos la recordaran o asociaran con los cursos en los que estan inscritos pero al no ser asi se
puede entonces entender porque en general, el 88% de la muestra no conoce el nombre co-
rrecto del area en la que cursa sus estudios de idiomas.

En el caso de la denominacion para el tipo de institucion o plan educativo que recuer-
dan en el nombre, el 60% respondid correctamente «Cursos» y si a esto se le suma el 10%
que menciond «Centro» resulta que el 70% de la muestra que contesté mal el nombre, al
menos tiene idea del area y el tipo de estudios que esta cursando ya que en el caso de los dos
rubros mencionados anteriormente, el plan de estudios es meramente curricular y no profe-

sionalizante como lo seria en caso de una Facultad o Escuela.

Tipos de institucion con més recurrencia al momento de escribir el nombre.

Escuela
20%

Centro
10%

Gréfica 5 [Elaboracion propia).
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Pregunta 2

El nombre del area en la que se encuentra inscrito es ""Cursos de Extension Universitaria™.

¢ Qué tanta relacién tiene para usted este nombre con la ensefianza de idiomas?

Mucha relacién
1%

Ninguna relacion
52%

Grafica 6 [Elaboracion propia].

Al momento de revelar el nombre correcto de los cursos a los encuestados, el 52%
menciono que para ellos no tiene ninguna relacién con la actividad que en el area se realiza
y el 32% encontro poca relacion; ambos porcentajes sumados representan el 84% de la mues-
tra, lo que indica de manera muy general que para aquellos que respondieron el instrumento,
el nombre de Cursos de Extension Universitaria no representa de manera alguna la actividad
academica que en ellos se realiza. Si bien el 15% encontrd alguna relacion y el 1% mucha,
es pertinente recordar que también se encontraba la opcion «Completa relacion» y nadie la
eligié como respuesta.

Si se cruzan los resultados obtenidos en esta pregunta con los de la pregunta anterior

se puede notar que existe una cercania de porcentajes entre quienes no conocen el nombre
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correcto de los cursos, que son el 88% de la muestra y quienes no consideran que el nombre
tenga relacion con la ensefianza de lenguas, que son el 84%. Con base en lo anterior, se
entenderia que el 16% restante esta conformado por las personas que al responder al nombre

del area en la que estan inscritos mencionaron las palabras «Cursos» o «Universitario.

Pregunta 3

¢Asocia usted el nombre de ""Cursos de Extensién Universitaria' con la

Benemérita Universidad Auténoma de Puebla?

Mas o menos
26%

Gréfica 7 [Elaboracion propia].

Lo primero a destacar en las respuestas obtenidas con respecto a la pregunta nimero
tres es que nadie eligio la opcion «Mucho» qué seria la de mayor jerarquia. La opcion «Poco»
que equivale al punto medio en la escala de respuestas, fue la que mayor cantidad de encues-
tados eligieron, seguida de «Mas 0 menos» que se encuentra inmediatamente arriba de aque-

lla. En cuanto a las opciones «Nada» y «Casi nada» obtuvieron el menor porcentaje de
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respuesta por parte de los encuestados. De lo anterior se puede deducir que, si bien los en-
cuestados no identifican del todo el nombre de los Cursos de Extension Universitaria con la
Benemérita Universidad Autdnoma de Puebla, si encuentran cierta relacion entre ellos y esto
puede deberse a que las palabras «Cursos» y «Universitaria» hacen una clara evocacion a las

actividades y funciones de la BUAP.

Las tres primeras preguntas estaban encaminadas a analizar el «<Nombre» que segun
Costa (2001), es el primero de los elementos que conforman la Identidad. De los resultados

obtenidos y el analisis de los mismos se puede decir que:

1. El nombre Cursos de Extensién Universitaria carece de asociacion con la activi-
dad que en ellos se realiza ya que el 84% de los encuestados consideran que éste

no tiene mucha relacién con la ensefianza de idiomas.

2. Maés de la mitad de los usuarios encuestados de los CEU recuerda, reconoce e
incluso asocia las palabras «Cursos» y «Universitaria» tal vez no con el giro o
actividad de los mismos, pero si con su pertenencia o relacion con la Benemérita
Universidad Autonoma de Puebla y su funcién académica. Por lo anterior se en-
tiende que la palabra «Extension» esta causando ruido en el nombre de los cursos
ya que al parecer los usuarios de estos no entienden a bien a que se refiere el
término y por tanto no le encuentran relacion con las actividades propias de la

ensefianza de idiomas.
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3. Esta disociacion del nombre con la actividad o giro de la organizacion esta direc-
tamente relacionada con el hecho de que el 84% de los encuestados no recuerde
el nombre Cursos de Extensién Universitaria ya que como dice Pibenant i Domé-
nech (1986), citado por Capriotti (2006) “el nombre debe contar con una perti-
nencia semantica compatible con las caracteristicas de la organizacion, ya sea en
cuanto a: Atributos particulares de la organizacion, Actividades de la organizacion
y Objetivos y metas de la organizacion” y no siendo de esta manera, se entiende
porqué el nombre de los CEU no se encuentra presente en la mente de sus usuarios
ya que se debe recordar que la denominacién verbal de una organizacién ocupa

gran porcentaje de importancia sobre la identidad de la misma.

Pregunta 4

¢ Conoce usted el logotipo de los Cursos de Extension Universitaria?

Gréfica 8 [Elaboracion propia].
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El 70% de los encuestados contestd no conocer el logotipo y es evidente que esto
resulta alarmante en materia de identidad visual e imagen corporativa pero también es de
[lamar la atencién el hecho de que aun cuando a todos ellos, en la pregunta dos, se les mostrd
el nombre e incluso las siglas CEU —que se encuentran presentes en el logotipo de manera

significativa— solo el 30% parece conocerlo recordar como es.

Pregunta 4.1

Ya que su respuesta fue afirmativa, por favor mencione por lo menos un elemento,

color o forma del logotipo de los Cursos de Extensién Universitaria.

Flor

Abanico

Rehilete

Mundo

3 petalos
Mapamundi
Texto CEU

Unas Lenguas
Planeta Tierra
Globo terraqueo
Hojas de colores
Aspas de colores
Esta como girando
Tarjetas de colores
Mundo

o
=
N
w

Gréfica 9 [Elaboracion propia].

La grafica nmero 9 muestra los elementos, colores o formas que mencionaron quie-
nes dijeron si conocer el logotipo. Las respuestas se categorizaran entre correctas e incorrec-
tas para poder determinar el porcentaje real del total de encuestados que en realidad conoce

el logotipo.
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Categorizacidn por tipo de respuesta al mencionar por lo menos un elemento,

color o forma del logotipo de los Cursos de Extensién Universitaria.

Incorrecto

45% Correcto
55%

Graéfica 10 [Elaboracion propia].

Como se puede observar en la grafica nimero 10, el 55% de los que dijeron si conocer
el logotipo mencionaron de manera correcta algin elemento, color o forma del mismo, lo que
indica que al parecer si lo conocen. Ahora, ese 55% que dice si conocer el logotipo representa
Unicamente el 16% del total de encuestados, lo que significa entonces que 84% de la muestra
no tiene presente en la mente o no conoce el logotipo de los CEU.

Como dato adicional, es pertinente mencionar que del total de personas que contesta-
ron de manera incorrecta, el 90% mencion6 elementos o formas del logotipo de la Facultad

de Lenguas.
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Pregunta 5

¢Recuerda haber visto con anterioridad este logotipo?

Graéfica 11 [Elaboracion propia].

Una vez que se les presento el logotipo de los CEU a los encuestados, sucedié algo
interesante ya que a pesar de que la pregunta anterior arrojé que el 70% de la muestra dijo no
conocerlo y el 14% lo confundio con otro, al momento de mostrarles el logotipo de los Cursos
de Extension Universitaria a todos los encuestados, resulté que el 45% de ellos si recordaba
haberlo visto con anterioridad. De lo anterior, se debe considerar que dentro de ese 45% de
personas que dijeron si recordar haber visto el logotipo, es seguro que se encuentra el 16%
de encuestados que en la pregunta anterior dijeron conocerlo y lo corroboraron mencionando
correctamente algin elemento de su composicion, lo que deja un 29% de personas de la
muestra que ya habian visto el logotipo de los CEU con anterioridad, pero no lo recordaban
0 no lo asociaban con los cursos de idiomas en los que se encuentran inscritos. Por otra parte,

habra que tener muy presente ese 55% de encuestados que no recuerda haber visto el logotipo
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con anterioridad ya que como menciona Cuadrado (2007) “El logotipo define simbodlica-
mente la imagen de la empresa” y resulta que mas de la mitad de los usuarios encuestados
desconocia la existencia de la representacion simbdlica que debiera definir la imagen de los

Cursos de Extension Universitaria.

Pregunta 5.1

Ya que su respuesta fue afirmativa, por favor mencione dénde recuerda

haber visto con anterioridad este logotipo.

Convocatoria o
cartel
27%

Internet o Pagina
Web
73%

Gréfica 12 [Elaboracion propia].

Del total de encuestados que respondieron si haber visto el logotipo con anterioridad,
casi tres cuartas partes dijeron haberlo hecho a través de Internet, es decir en formato digital,
y el resto lo hizo a través de un formato impreso como la convocatoria o cartel. Una obser-
vacion pertinente, es que ninguno de los encuestados menciono al triptico y esto resulta muy

interesante ya que dentro de los elementos de comunicacién institucional de los CEU (ver

112



Anexo 2) existen ocho versiones del triptico —debido a las distintas sedes y horarios—y esto
significaria una mayor exposicion de este medio, por lo que se creeria que es donde méas

pudieran recordar haber visto el logotipo, pero no fue asi.

Pregunta 6

En su opinion ¢Qué tanta relacidn tiene este logotipo con la ensefianza de idiomas?

Ninguna relacién

49%

Gréfica 13 [Elaboracion propia

Con respecto a la pregunta nimero 6, en primer lugar, hay que sefialar el hecho de
que ninguno de los encuestados selecciono las opciones «Completa relacion» y «Mucha re-
lacion» que son las que ocupan los dos rangos mas altos de jerarquizacion de las respuestas
para esta pregunta. En segundo lugar, poco menos de la mitad de la muestra no encuentra
ninguna relacion del logotipo con la ensefianza de idiomas y el 36% encuentra poca, lo que
resultarian en que el 85% de los encuestados no asocian el logotipo de los Cursos de Exten-

sion Universitaria con la actividad que en ellos se realiza.
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Las preguntas 4, 5y 6 conforman el bloque de items disefiados para analizar el rubro

«Logotipo». De los resultados obtenidos y el analisis de los mismos se puede decir que:

1. Ellogotipo de los Cursos de Extensidn Universitaria no cumple con su funcién de
ser, como menciona Cuadrado (2007), un elemento que refuerce la imagen de
marca mediante la facil y rapida asociacion de éste con la empresa o institucion

que representa, ya que el 84% de la muestra no lo tiene presente en la mente.

2. Ellogotipo carece del impacto necesario para ser identificado como el simbolo de
los Cursos de Extension Universitaria ya que el 55% de los encuestados no re-
cuerda haberlo visto con anterioridad a pesar de que se encuentra presente en 11
de los 12 elementos de comunicacion institucional que utilizan los Cursos de Ex-

tension Universitaria.

3. Existe una disociacién del logotipo de los CEU con la actividad que en ellos se
realiza ya que para el 85% de los encuestados aquel tiene muy poco que ver con
ésta y considerando que Cuadrado (2007) menciona que el logotipo debe ser la
abstraccién de lo que representa la organizacion, se puede afirmar que, en nada,
el logotipo de los Cursos de Extension Universitaria, representa o tiene relacion

con la actividad que en ellos se realiza.

4. Del 45% de encuestados que respondieron haber visto el logotipo con anteriori-

dad, tres cuartas partes dijeron haberlo hecho a través de la pagina web, dato que
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habré que tener presente mas adelante, al analizar los resultados obtenidos en las

preguntas del rubro de «Soporte grafico»

Pregunta 7
¢ Qué tanto asocia usted los colores de este logotipo con la BUAP?

Mas o menos
5%

Gréfica 14 [Elaboracion propia].

Para el caso de la pregunta nimero 7, se obtuvieron resultados muy similares a los de
la pregunta anterior, referente a la relacion «logotipo-ensefianza de idiomas» ya que el 83%
de los encuestados no encuentra asociacion o encuentra muy poca entre los colores de logo-
tipo de los CEU y la Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla. Cabe destacar que en
esta pregunta no se solicité que calificaran la asociacién de colores entre el logotipo de los
CEU y el logotipo de la BUAP sino mas bien con la Universidad de manera general, es decir,
mas con la imagen que los usuarios tienen de la institucion que con la identidad visual de la

misma. Considerando lo anterior, los datos obtenidos resultan muy negativos para el logotipo
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de los CEU si se considera que los cursos estan respaldados por la BUAP a través de su

calidad académica y su infraestructura educativa.

Pregunta 8

¢ Qué tanto asocia usted los colores de este logotipo con la ensefianza de idiomas?

Gréfica 15 [Elaboracion propia].

Para esta pregunta se buscaba determinar si los colores del logotipo eran relacionados
por los usuarios de los CEU con la actividad que en ellos se realiza y el instrumento de in-
vestigacion arrojé que para mas de la mitad de los encuestados no existe relacion entre los
colores del logotipo y la ensefianza de idiomas. Si se considera que el 9% respondié «Mas o
menos» Yy el 18% «Poco» se entiende que al menos el 27% de los estudiantes de los CEU
encuentra alguna relacién entre los colores del logotipo y la ensefianza de idiomas pero hay
gue tener en cuenta que ninguno de los encuestados eligi6 la opcidn «Mucho» lo que significa

gue para casi tres cuartas partes de la muestra —73%-— los colores no tienen nada o casi nada
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que ver con las actividades realizadas en el &rea en la que se encuentran inscritos y cursando

sus estudios de idiomas.

Pregunta 9

Por favor, mencione 3 colores que asocia usted con la ensefianza de idiomas.

Ninguno
Rosa

Morado

Gris

Verde oscuro
Amarillo
Negro

Blanco

|
|
]
|
Azul oscuro |
|

Rojo
Gréfica 16 [Elaboracion propia].

En las respuestas obtenidas de la pregunta nimero 9 se puede ver que, por mucho, los
colores que mas asocian con la ensefianza de idiomas los usuarios de los CEU pertenecientes
a la muestra, son el azul oscuro y el rojo; seguidos en menor medida por el blanco y el negro.
De lo anterior se pueden entender los resultados obtenidos en la pregunta nimero 8, ya que
el logotipo de los Cursos de Extension Universitaria no contiene ninguno de los cuatro colo-
res mas mencionados por los encuestados. Si bien el tema de los colores puede parecer algo
subjetivo, ya que depende de gustos personales, si se puede notar que existe un consenso

general por lo menos con relacion a dos colores —azul oscuro y rojo— Yy por otra parte es de
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[lamar la atencidn que ninguno de los colores que conforman el logotipo de los CEU —o por

lo menos su tonalidad— fueron mencionados por alguno de los encuestados.

Pregunta 10

¢Asocia usted los colores de este logotipo con alguna otra organizacién, institucién o marca?

Gréfica 17 [Elaboracion propia].

Como se puede apreciar en la grafica nimero 17, los colores del logotipo de los CEU
no son relacionados con ninguna otra marca, institucion u organizacion por el 89% de los
encuestados y esto podria interpretarse como un rasgo diferenciador a nivel de identidad vi-
sual. En cuanto al 11% de la muestra que contestd que si encontraban asociacion con otra
marca, institucion u organizacion, las respuestas al solicitar que dijeran con cuél, fueron:

e Una feria.

e Escuela incorporada
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e Escuela de manejo.
e Museo para nifos.

e Jardin de fiestas.

Si bien en ninguna de las respuestas anteriores se escribio en especifico el nombre de
alguna organizacion, institucién o marca es claro que lo mencionado no tiene nada que ver

con la actividad de la ensefianza de idiomas con excepcion, tal vez, de Escuela incorporada.

El bloque de preguntas 7, 8, 9 y 10 fue elaborado para obtener informacién de la
muestra con respecto al rubro «Color» el cual pertenece a los elementos de la identidad visual
analizados en este trabajo de investigacion. De las respuestas obtenidas y la interpretacion de

las mismas se puede decir que:

1. Los colores que conforman el logotipo de los CEU no tienen relacion con la Be-
nemérita Universidad Auténoma de Puebla para el 85% de los encuestados, lo
cual es algo muy negativo para la identidad visual de los cursos ya que como
menciona Capriotti (2006), el color debe servir para transmitir la personalidad,
la forma de ser y la forma de actuar de una organizacion; y resulta que la gama
cromatica utilizada por los Cursos de Extension Universitaria no es asociada, por
la mayoria de la muestra, con la BUAP, siendo que precisamente ese es uno de

los atributos principales de los cursos —pertenecer a la Universidad— y como tal
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compartir la forma de ser y la forma de actuar pero a nivel de identidad visual,

este mensaje esto no esta siendo transmitido.

Para el 73% de la muestra, los colores que conforman el logotipo de los CEU no
tienen relacion con la actividad de la ensefianza de idiomas y esta falta de asocia-
cién puede explicar el poco impacto y falta de evocacion que tiene el logotipo en
los encuestados ya que segun Capriotti (2006) si bien el color no es el compo-
nente primordial del logotipo, si debe ser un elemento de apoyo visual y como
tal ayudar al reforzamiento de los rasgos de personalidad y actividades sustanti-
vas de la organizacion, cosa que no esta sucediendo en el caso de los Cursos de
Extensidn Universitaria, muestra de ello es que casi las tres cuartas partes de los
encuestados no asocian la paleta de colores del logotipo de los CEU con la acti-

vidad que en ellos se realiza.

Con relacidn a la efectividad de los colores del logotipo de los CEU como ele-
mento diferenciador con respecto a otras marcas u organizaciones podria decirse
que funciona excelentemente, ya que el 89% de la muestra —el mayor consenso
hasta ahora— respondié no asociar la gama cromatica de los Cursos de Extensién
Universitaria con ninguna otra marca, sin embargo, hay que tener en cuenta tam-
bién que ninguno de los encuestados menciono alguno de los colores de logotipo
de los CEU cuando se les pidi6 que escribieran cuales asociaban con la ensefianza
de idiomas. De lo anterior, se deduce que los colores del logotipo de los Cursos

de Extension Universitaria funcionan como rasgo diferenciador debido al hecho
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de que son muy poco utilizados por alguna otra marca u organizacion pero, a
pesar de lo anterior, esto no resulta en beneficio de la identidad visual de los
cursos ya que los colores utilizados en nada cumplen, como menciona Cuadrado
(2007), con la funcion de servir como elemento de apoyo que ayude al reforza-
miento de la marca debido a que —para los usuarios de los CEU encuestados— no
existe significacion connotativa entre el verde claro, el cian y el naranja —colores

del logotipo—y la ensefianza de idiomas.

Pregunta 11

¢Ha leido o escuchado algln eslogan, frase comercial o lema de los Cursos de Extensién Universitaria?

El 100% de los encuestados respondid no haber escuchado nunca un eslogan, frase comercial
o lema de los CEU Yy si bien esto se debe a que no existe ninguno, la pregunta se realizé por
gue era necesario conocer si no existia alguna confusion o asociacién con otras enunciaciones

comerciales o lemas ya fueran de la BUAP o de alguna otra organizacion.

Esta Unica pregunta estaba contemplada para obtener datos con relacion al rubro co-
rrespondiente al elemento de identidad visual «Eslogan» y si bien el resultado era de espe-
rarse, esto no significa que carezca de relevancia la informacion obtenida ya que, al estar en
la plena seguridad de que los encuestados no asocian de manera erronea alguna frase comer-
cial o lema con los Cursos de Extension Universitaria, se podria decir que esa es un area de
oportunidad en el campo de la identidad visual para los CEU ya que como menciona Borges

(2018), por una frase original y facil de recordar, los consumidores evocan un anuncio.
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Pregunta 12
¢Por cual medio se enter6 usted de los servicios que ofrecen los Cursos de Extension Universitaria?

Triptico
2%

Cartel
6%

Pagina Web
71%

Graéfica 18 [Elaboracion propia].

De los 3 elementos que utilizan los CEU para publicar la informacion referente a los
servicios que ofrecen y la forma de inscribirse a ellos, la pagina web resultd, por mucho, el
medio que mas mencionaron los encuestados —71%-— seguido por la opcion «Otro» que eligio
el 21% de la muestra, dejando al cartel con el 6% y al triptico con un bajisimo 2%. Se debe
prestar especial atencién al 2% que obtuvo el triptico ya que dentro de los elementos de
comunicacion institucional de los CEU (ver Anexo 2) existen ocho versiones del mismo —
debido a las distintas sedes y horarios— lo cual deberia significar que, a mayor cantidad de
exposicion, mayor alcance de publico, pero como se puede ver en los datos obtenidos esto
no es asi. Finalmente, el hecho de que el 21% de encuestados eligiera la opcion «Otro»,
significa que una quinta parte de los encuestados no se enterd de los CEU o sus servicios a

través de alguno de sus elementos de comunicacion institucional.
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Pregunta 12.1

Categorizacion por tipo de respuesta al mencionar por cual medio se enteré

de los servicios que ofrecen los Cursos de Extension Universitaria.

Pasaba por ahi .
Trabajador o Estudiante BUAP -

Graéfica 19 [Elaboracion propia].

Del 21% de encuestados que respondieron «Otro» al momento de mencionar por cual
medio se enteraron de los servicios de los CEU, 10 encuestados dijeron que fue por recomen-
dacion de un tercero y 3 porque son trabajadores o estudiantes de la BUAP; de estos dos
grupos se deduce entonces que encuentran atributos buenos y suficientes en los CEU como
para inscribirse en ellos —en el caso de los que pertenecen a la comunidad universitaria— 0
recomendarselos a otros. Lo anterior debe ser tomado en cuenta cuando se llegue al analisis
de los atributos de la organizacion para cruzar informacion y obtener mayores datos que ayu-
den a determinar qué es lo que motiva a algunos a recomendar los Cursos de Extensiéon Uni-

versitaria como una buena opcion para estudiar idiomas.
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Pregunta 13

Encontrar la oferta de idiomas, horarios, sedes y como inscribirse

a los Cursos de Extension Universitaria fue para usted:

Facil

1%\

Normal
14%
Dificil
44%

Muy dificil
41%

Graéfica 20 [Elaboracion propia].

Lo primero a mencionar de las respuestas obtenidas con respecto a la pregunta nu-
mero trece es que nadie eligi6 la opcidn «Muy facil» que es la de mayor jerarquia. La opcion
«Normal» que equivale al punto medio en la escala de respuestas, fue la tercera que mayor
numero de encuestados eligieron, alcanzando el 14%. En cuanto a las opciones «Dificil» y
«Muy dificil» obtuvieron el 44% y 41% respectivamente, lo que significaria que para el 85%
de los encuestados resulté complicado encontrar la informacion de los CEU referente a su
oferta educativa y como inscribirse. Si bien para el 15% de la muestra no fue complicado
encontrar la informacién que buscaba, si se puede decir con respecto a los elementos de co-
municacién institucional de los CEU, que estos no estan cumpliendo con su funcion de colo-

car la informacién oportuna al alcance de sus publicos estratégicos.
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Pregunta 14

La informacién que encontré sobre la oferta de idiomas, horarios, sedes

y cémo inscribirse a los Cursos de Extension Universitaria fue:

Suficiente
32%
Escasa

24%

Graéfica 21 [Elaboracion propia].

En el caso de la pregunta catorce, las dos respuestas con mas baja jerarquia, es decir,
«Nula» y «Escasa» representan juntas el 36% v si bien nadie eligié la opcion «Optima» —que
es la mas alta— es de llamar la atencion que el 64% de la muestra califica en un rango de
medio a medio alto, el tipo de informacion que encontroé acerca de la oferta educativa y como
inscribirse a los Cursos de Extension Universitaria. Es cierto que el ideal de respuesta deberia
ser mas cercano al 100% y a la opcion «Optima» pero no se puede calificar como mala, la
informacion contenida en los elementos de comunicacion institucional de los CEU ya que si
estan cumpliendo en parte con su funcidn; sera cuestion, tal vez, de pulir el contenido y la
forma en que se presenta esa informacién de tal manera que se éptima para la mayoria de

quienes la requieren.
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Pregunta 15

Ademas de la sede donde se encuentra usted cursando sus estudios ¢ Conoce alguna

otra sede donde se impartan los Cursos de Extension Universitaria?

Graéfica 22 [Elaboracion propia].

El 67% de los encuestados respondieron no conocer otra sede donde se impartan los
Cursos de Extension Universitaria y esto resulta interesante ya que el 71% de la muestra
menciono haberse enterado de los cursos por la pagina web y es justo ésta el Unico elemento
de comunicacién institucional de los CEU donde se muestran juntas las tres sedes para que
los internautas seleccionen a la que les interesa asistir.

Una cosa importante a destacar es que las tres sedes imparten idiomas distintos, en
horarios y dias diferentes (ver Fig. 6) y el hecho de que 67% de la muestra no conozca alguna
de las otras sedes significa que la mayoria de los encuestados no conocen toda la oferta edu-

cativa que tienen los Cursos de Extensidn Universitaria.
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Pregunta 15.1

Categorizacion por tipo de respuesta al mencionar alguna otra sede

donde se impartan los Cursos de Extensién Universitaria.

Humboldt

Ccu

Graéfica 23 [Elaboracion propia].

Del 33% que dijo si conocer otra sede de los CEU, todos los encuestados respondieron
de manera correcta. El objetivo de esta pregunta no era conocer cual era la sede mas mencio-
nada —el resultado estaria sesgado ya que el nimero de encuestados por sede no es propor-
cional entre ellas— sino tener la certeza de que estaban en lo correcto, quienes respondieron
si a la pregunta nimero 15. Aun con el entendido de lo anterior, resulta interesante que el
numero de personas que mencionaron al Complejo Cultural Universitario como otra sede de
los Cursos de Extension Universitaria, sea casi el doble de los que mencionaron a Ciudad
Universitaria siendo que esta Ultima oferta mas idiomas, dias y horarios que aquel, sin contar
el hecho de que el CCU se identifica mas como un centro cultural y artistico y Ciudad Uni-

versitaria se reconoce como un area para la ensefianza y el aprendizaje.
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Pregunta 16

Por favor mencione todos los idiomas que usted recuerda se ofertan

en los Cursos de Extension Universitaria.

Nahuat! | N
Portugués

Chino NN

Japonés I

Italiano |

Alemdn
Francés |

|

Inglés
Graéfica 24 [Elaboracion propia].

Como era de esperar, el inglés fue el idioma mas mencionado a la par del francés y el
aleman. Por otra parte, si bien los ocho idiomas que se imparten en los CEU fueron mencio-
nados, es claro que dos terceras partes de los encuestados no saben o no recuerdan que en los
Cursos de Extension Universitaria se imparten también clases de japonés, chino, portugués

y nahuatl.
De este ultimo bloque de preguntas —12, 13, 14, 15 y 16— disefiadas para recolectar

datos correspondientes al rubro «Soporte grafico» y con base en las respuestas obtenidas de

la muestra representativa se puede decir que:
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1. El elemento de comunicacién institucional de los Cursos de Extension Universi-
taria con més alcance y recurrencia es la pagina web con un 71% de preferencia

por parte de los usuarios encuestados, sobre el triptico y el cartel.

2. Lacalidad de la informacion referente a la oferta educativa y los procesos de ins-
cripcion a los Cursos de Extension Universitaria fue calificada de regular a buena
por el 64% de los encuestados, razon por la cual se debe analizar a detalle el con-
tenido de los elementos de comunicacion institucional para poder determinar la

falla y de esta manera trabajar en ello.

3. La labor de soporte grafico que debieran tener los elementos de comunicacion
institucional no esta funcionando ya que el 85% de la muestra consideré compli-
cado encontrar la informacion sobre oferta educativa y procesos de inscripcion de
los CEU. Lo anterior se puede deber més a la falta de un modelo de comunicacion
eficaz que a la inmediatez de los datos, es decir, m&s a la forma en que se va
presentando la informacién, que al contenido de la misma o el medio por el cual

se hace.

4. El hecho de que el 67% de los encuestados no conozca otras sedes donde se im-
partan los CEU o que dos terceras partes de la muestra no conozcan la mitad de
los idiomas que ahi se imparten, confirman el hecho de que los elementos de co-
municacion institucional utilizados, no estdn cumpliendo con la funcion de ser

soportes graficos de la identidad visual de los Cursos de Extension Universitaria.
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Pregunta 17

Siendo 5 el puntaje més alto y 1 el mas bajo, califique usted de acuerdo a su experiencia,

los siguientes atributos de los Cursos de Extensién Universitaria.
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Gréfica 25 [Elaboracion propia].

De las respuestas a la pregunta 17 se puede observar que el atributo que mejor califi-

cacion obtuvo fue «Costos» el cual obtuvo 3.9 de 5 posibles puntos, lo cual significa que la

fortaleza principal de los CEU son sus precios.

En segundo lugar, se encuentra el atributo «Reputacién» y es aqui donde cuadra el

hecho de que 20% de los encuestados hayan sabido de los CEU por recomendacion de terce-

ros, ya que una buena reputacion siempre sera la mejor carta de presentacion.

Los atributos «Calidad» y «Profesores» se encuentran en el tercer y cuarto lugar, res-

pectivamente. Lo anterior va de la mano con la posicion obtenida por el atributo «Costos» ya

que, en la mayoria de los casos, las personas consideran que el precio de un bien o servicio,

es bueno o malo en relacion a la calidad del mismo.
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La «Oferta Educativa» y el «Servicio» obtuvieron apenas el minimo suficiente para
no estar en numeros rojos. La calificacion baja —por parte de los encuestados— para esos atri-
butos, reafirma el hecho de que es muy probable que los elementos de comunicacién institu-
cional utilizados por los CEU, no estdn cumpliendo con su funcion debido a la falta de un
modelo de comunicacion eficaz.

Los atributos de «Tecnologia» e «Instalaciones» se encuentran en nimeros rojos ya
que, en base a una escala decimal de evaluacion, obtuvieron 5.9 y 5.7 de calificacion, respec-
tivamente. Ambos atributos se engloban en el rubro de infraestructura, lo cual parece ser un
punto débil en la percepcidn que los encuestados tienen de los Cursos de Extension Univer-
sitaria de acuerdo a su experiencia como usuarios de los mismos.

Por ultimo, los atributos referentes a procesos administrativos como son la «Aten-
cién» y los «Tramites» obtuvieron la peor calificacion por parte de los encuestados ya que
estos los evaluaron con 2.8 y 2.74 en una escala del 1 al 5. Es pertinente mencionar que, de
todos los trdmites necesarios para inscribirse o reinscribirse a los CEU, el 90% de ellos se
realizan en las oficinas de la Coordinacion de los cursos con personal administrativo de los
mismos. Lo anterior significa que, sin excepcidn, la «Atencion» a clientes es el medio para
realizar «Tramites» en los Cursos de Extension Universitaria, de ahi se entiende que ambos
atributos cuenten con calificaciones similares

Es conveniente recordar que todos los atributos arriba mencionados fueron evaluados
por los encuestados con base en su experiencia como usuarios de los CEU, lo cual significa

que, los datos obtenidos estan sustentados en hechos y no en percepciones.
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Pregunta 18

Siendo 5 el puntaje més alto y 1 el mas bajo, califique usted de acuerdo a su percepcién,

los siguientes atributos de la Benemérita Universidad Auténoma de Puebla.

S & Q & S
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Gréfica 26 [Elaboracion propia].

Lo primero a destacar de los resultados obtenidos en la pregunta nimero 18 es que,
ninguno de los atributos se encuentra en nimeros rojos, es decir, la percepcion que los en-
cuestados tienen de la BUAP obtuvo calificacion aprobatoria de manera general.

El atributo «Costos» obtuvo 4.46 puntos de 5 posibles, lo cual significa que la forta-
leza principal de la BUAP, a nivel percepcion de la muestra, son sus precios.

La «Reputacion» fue el atributo que obtuvo el segundo lugar, con 4.22 de calificacion,
lo cual habla muy bien de las acciones realizadas por la Benemérita Universidad Autdnoma
de Puebla en relacion a su imagen ya que, si bien una buena reputacion se construye en base

a la calidad de un producto o servicio, también es cierto que resulta trascendente hacer que
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los publicos estratégicos asocien esa calidad con la organizacién y, por los resultados obte-
nidos, se puede observar que la BUAP lo esta logrando.

La «Oferta educativa», las «Instalaciones» y la «Calidad» se encuentran dentro del
rango de puntuacion del 4.1, lo que en una escala decimal significaria una calificacion de 8.2.
El hecho de que la calidad se encuentre en el quinto lugar —siendo que costos y reputacion se
encuentran en los dos primeros lugares— se entiende en base a que, tanto la oferta educativa
como las instalaciones son los dos productos insignia de la BUAP, es decir, la Universidad
se muestra antes sus publicos estratégicos bajo dos ejes principales; la calidad de sus planes
de estudios y la calidad de su infraestructura. De lo anterior se entiende entonces porque esos
tres atributos se encuentran evaluados de manera similar.

Considerando una escala decimal, donde 8 es signado como «Bien», se puede decir
que los atributos «Profesores» y «Tecnologia» obtuvieron una buena calificacién ya que se
encuentran dentro de ese rango de puntuacion. Si bien podria creerse que, por estar dentro de
los cinco atributos con menor puntuacién, «Profesores» y «Tecnologia» debieran conside-
rarse con mala calificacion, es importante recordar que los encuestados los evaluaron de
acuerdo a su percepcion, es decir a lo que creen saber de ellos y no a lo que, en base a su
experiencia, realmente saben de ellos. En el entendido de lo anterior se puede decir que el
puntaje obtenido resulté bueno.

Finalmente, los atributos «Servicios», «Tramites» y «Atencion» obtuvieron las pun-
tuaciones mas bajas por parte de los encuestados. Si bien son calificaciones que no se consi-
deran reprobadas o en nimero rojos, en su conjunto si resultan interesantes para el rubro de
actividades administrativas ya que las tres se encuentra dentro de esta categoria y sus funcio-

nes sustantivas estan estrechamente relacionadas con el trato persona a persona.
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Una vez calificados los atributos de los Cursos de Extension Universitaria y de la
Benemeérita Universidad Autdnoma de Puebla, se hace pertinente realizar un cruce de infor-
macion entre ambos, con el fin de obtener — a través de un comparativo— una vision holistica
que permita determinar de manera integral la situacion de la Imagen de los CEU frente a la
percepcion que sus usuarios tienen de la BUAP.

Para realizar el cruce de informacion entre los atributos, se utiliza una escala decimal
de calificacion ya que de esta manera se hace mas evidente la evaluacion obtenida y el com-

parativo resulta mas esclarecedor.

Comparativo atributos BUAP - CEU

9.5
8.5
7.5
6.5

55

. OFERTA .
COSTOS REPUTACION CALIDAD PROFESORES EDUCATIVA SERVICIO | TECNOLOGIA

@@ BUAP 8.93 8.45 8.21 8.15 8.39 7.84 8 8.24 7.72 7.81

INSTAE:CION ATENCION TRAMITES

CEU 7.81 6.45 6.3 6.27 6.09 6 593 5.75 5.6 5.48

Gréfica 27 [Elaboracion propia].

Lo primero que se puede observar en el comparativo que se muestra en la grafica
namero 27 es que, existe una considerable brecha entre los atributos de la Benemérita Uni-

versidad Autonoma de Puebla y los Cursos de Extension Universitaria. Por otra parte, todos
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los atributos de la BUAP obtuvieron calificacion aprobatoria —que va del 8.93 al 8.0 en siete
de los atributos y del 7.84 al 7.72 en los tres restantes— a diferencia de los atributos de los
CEU que, ademés de obtener calificacion reprobatoria en 4 de los items evaluados, el resto
obtuvo evaluaciones que van de regulares a suficientes ya que fluctian entre 7.81 y 6.0,
siendo este ltimo el minimo aprobatorio.

Otro detalle a destacar es que, los CEU y la BUAP comparten los mismos dos atribu-
tos mejor calificados, es decir «Costos» y «Reputacion», sélo que hay que tomar en cuenta
ese desplome que existe del primero al segundo atributo en el caso de los Cursos de Extension
Universitaria. La caida del 7.81 del atributo «Costos» —Unico que alcanz6 el rango 7 de cali-
ficacion— al 6.45 del atributo «Reputacion» es indicativo de que los encuestados se encuen-
tran cursando estudios en los CEU mas por el precio que pagan por ellos que por la reputacion
de los mismos.

Si bien ya qued6 evidenciado que los atributos de los CEU no estéan al nivel de los
atributos de la BUAP —segun la percepcion de los encuestados— es importante conocer en
cuales aspectos existe mayor y en cuales menor brecha de calificacion. En la grafica nimero
28 se clasificaron los atributos de ambos —de menor a mayor— de acuerdo a la brecha que
existe entre ellos.

En el caso del «Costo» es evidente que la brecha es minima, pero a partir del atributo
«Servicio» la separacion se hace abrupta y se ensancha exponencialmente. Por otra parte, el
hecho de que los encuestados tengan una percepcion muy distante de la «Atencion», la
«Oferta Educativa» y los «Tramites» entre la BUAP y los CEU, habla de una completa des-
articulacion de los procesos administrativos de ambos, a nivel de coémo se realizan y como se

ofertan.
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Diferencia de menor a mayor entre atributos BUAP- CEU

2.0

112

BUAP

CEU

Gréfica 28 [Elaboracion propial].

Para el caso del atributo «Instalaciones» es pertinente mencionar que la mayoria de
las clases de los CEU se imparten en la Facultad de Lenguas, la cual se encuentra en un
edificio que cuenta con mas de 70 afios de antigiiedad y si bien la infraestructura se ha ido
modernizando, es evidente que, para la percepcion de los encuestados, no esta al nivel del

resto de la Universidad y por tanto se entiende que sea el atributo con mayor discrepancia.

Las preguntas 17 y 18 fueron elaboradas para obtener informacion de la muestra con

respecto a la variable «Imagen» una de las dos a analizar en este instrumento de investiga-

cion. De las respuestas obtenidas y la interpretacion de las mismas se puede decir que:

1. Debido a que los CEU pertenecen a la BUAP, los atributos de la Universidad re-

presentan el ideal de los Cursos y como tal, tendrian que estar en niveles iguales o
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por lo menos muy cercanos, pero esto no es asi ya que los atributos de la Benemé-
rita Universidad Auténoma de Puebla fueron calificados de buenos a regulares —8
a 7—y los de los CEU de suficientes a malos —6 a 5— lo cual genera esa brecha que

no debiera de ser tan grande.

El atributo «Costo» obtuvo la mayor calificacion tanto para la BUAP como para
los CEU debido a su condicion de institucion publica, es decir, los costos de ambos
no estan fijados en base a la oferta o la demanda del mercado, si no a otros factores;
sin embargo, lo anterior no significa que este atributo no pueda ser explotado a
nivel de Imagen Corporativa, por el contrario, debe de aprovecharse al maximo y

ser uno de los pilares principales en los que se sustente la Imagen de los CEU.

La «Reputacién» es una de las grandes fortalezas de la BUAP vy si bien en el caso
de los CEU ocupa el segundo lugar, es evidente que no ha sido bien aprovechada
para funcionar como atributo principal de la Imagen de los Cursos de Extension

Universitaria.

La Imagen de los Cursos de Extension Universitaria es negativa en sus usuarios,
no solo con relacion a la percepcién que tienen de la BUAP, si no en un contexto
general de aprobacion, ya que el 90% de sus atributos se encuentran por debajo de

la calificacion 6.5 y mas aun, cuatro de ellos resultan reprobados.
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Capitulo 6. Consideraciones finales, propuesta y conclusiones

Para poder determinar de manera precisa la correlacion existente entre las variables de Iden-
tidad Visual de los CEU y la Imagen percibida por sus usuarios, y a partir del resultado desa-
rrollar un modelo de comunicacion estratégica para la identidad visual, se recurre a un
planteamiento de gestion de la identidad corporativa desarrollado por Capriotti (2004): El
Plan Estratégico de Identidad Corporativa. Este modelo consta de 3 grandes etapas: a) Ana-
lisis del Perfil de Identidad Corporativa, b) Definicion del Perfil de Identidad Corporativa, y

c) Comunicacion del Perfil de Identidad Corporativa.

Analisis del Perfil de Identidad Corporativa

Definicion del Perfil de Identidad Corporativa

Comunicacion del Perfil de Identidad Corporativa

Figura 21. Plan Estratégico de la Identidad Corporativa [Elaboracion propia basada en Capriotti (2004)].

6.1 Analisis del perfil de Identidad Corporativa

Capriotti (2004) menciona que en esta primera etapa se debe realizar un doble analisis, in-
terno y externo. Por una parte, se debe realizar un Andlisis Interno, que permita identificar
los aspectos que definen a la organizacion, es decir, sus caracteristicas particulares y estable-
cer cuales son sus creencias y valores fundamentales. En este sentido, se debe responder a

las preguntas: ¢Quiénes somos?, ; CoOmo somos?, ;Qué hacemos?, ;Cdémo lo hacemos?
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Por otra parte, se debe realizar un Anélisis Externo, estudiando cual es la imagen que
tienen los pablicos de la organizacion, tanto a nivel de identidad visual como de percepcion

de atributos.

6.1.1 Andlisis interno

Para el caso de este trabajo de investigacion el Analisis Interno se realiz6 en el Capitulo 3y
dio como resultado la tabla de desglose de atributos generales de la institucion (ver Tabla 1)
a partir de la cual se puede responder a las preguntas bésicas que definen a la organizacion,

en este caso los CEU.

¢ Quiénes somos? Dependencia de la BUAP perteneciente a la Facultad de Lenguas.

¢, COmo somos? Profesionales, de alto nivel, plurales y de costo accesible.

¢, Qué hacemos? Ensefianza de idiomas para el publico en general.

A través de profesores capacitados, instalaciones adecuadas y tec-
nologia de punta.

¢ Como lo hacemos?

Tabla 6. Respuesta a las preguntas basicas que definen a los CEU [Elaboracion propia].

6.1.2 Analisis externo

Una vez realizado el Andlisis Interno y definidas las caracteristicas, creencias y valores fun-
damentales de la organizacion se procede al Analisis Externo, el cual fue realizado a traves
del instrumento de investigacion y arrojé como resultado que, en la variable de Identidad

Visual de los CEU unicamente la asociacion del nombre con la BUAP vy la presencia en el

139



soporte gréfico —principalmente por la pagina web— fueron bien calificadas (Tabla 7). En
cuanto a la variable Imagen, los CEU son percibidos por sus usuarios de manera deficiente y
muy diferente con respecto a lo que buscan proyectar y su asociacién con la Benemérita

Universidad Autonoma de Puebla (Tabla 8).

. Nombre del area

. Relacién con la actividad
. Asociacion con la BUAP
. Presencia

. Reconocimiento

. Relacion con la actividad
. Asociacion con la BUAP
. Relacion con la actividad
. Diferenciacion

NOMBRE

LOGOTIPO

COLOR

OO N[O P WIN|F

10. Reconocimiento

IDENTIDAD VISUAL

11. Presencia
12. Inmediatez
13. Suficiente
14. Completo
15. Actualizado

SOPORTE
GRAFICO

ESLOGAN

Tabla 7. Tabla de categorizacion de respuestas de la variable Identidad Visual [Elaboracion propia].
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ATRIBUTO
Calidad
Costos
Reputacion
Instalaciones
Tecnologia
Profesores
Oferta educativa
Atencidn
Servicio
Tramites

IMAGEN

OO < \ \ N NN XN

Tabla 8. Tabla de categorizacién de respuestas de la variable Imagen [Elaboracién propia].

Costa (2001); citado por Capriotti (2004), sefiala que la imagen es un efecto de causas
diversas: percepciones, inducciones, deducciones, proyecciones, experiencias, sensaciones,
emociones y vivencias de los individuos, que de un modo u otro son asociadas entre si y con
la organizacidn, y en este entendido, es claro que la Imagen de los CEU esta deteriorada no
solo por su deficiente Identidad Visual, si no también por factores de indole administrativa o
de gestidn académica que si bien estan fuera de las competencias de un Modelo de Comuni-
cacion Estratégica, es de suma importancia que sean atendidos por las instancias pertinentes,
ya que de nada sirve que una organizacion se esfuerce en dar a conocer quién es y qué hace,
si resulta que lo que hace no esta bien hecho.

De todos los resultados obtenidos de esta parte del Analisis Externo se puede dar
respuesta al esquema planteado en el Capitulo 4 (ver Fig. 15) ¢Existe correlacion entre la
Identidad Visual de los CEU y la Imagen percibida por sus usuarios? Como respuesta se

puede decir que la Identidad Visual de los Cursos de Extension Universitaria esta acorde con
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la Imagen que sus usuarios tienen de ellos, pero de una manera negativa, es decir, la Identidad
Visual es deficiente y por tanto la Imagen percibida es mala, pero la imagen que los usuarios
de los CEU tienen de la BUAP es buena y teniendo en cuenta que ese es el ideal de Imagen
que los cursos buscan alcanzar, se puede decir que la Identidad Visual de los Cursos de Ex-
tension Universitaria carece de correlacion con la Imagen que sus usuarios tienen de la Be-
nemérita Universidad Autonoma de Puebla y esto incide de manera negativa en la Imagen

que perciben de los CEU.

Real # ldeal

Como parte del Analisis Externo se debe también determinar cual es la forma en que

los CEU se han conducido con sus publicos estratégicos en el intercambio de informacion ya
gue su existencia como organizacién no se limita Gnicamente al ambito de ser, sino también
a su capacidad de interactuar con su entorno. Toda organizacion, sea consciente de ello o no,
utiliza un modelo de comunicacion para interactuar con sus publicos estratégicos; el caso de
los CEU no es diferente, razon por la cual se hace necesario discernir el modelo que utiliza
actualmente esta organizacion, con el fin de poder desarrollar un nuevo Modelo de Comuni-
cacion Estratégica que sea eficaz y adecuado.

Tomando en cuenta que el instrumento de investigacion arrojé que la pagina web es
actualmente el medio mas utilizado —con no muy buenos resultados— por los usuarios de los

CEU para la obtencion de datos con respecto a los procesos tanto de inscripcion como de
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reinscripcion, asi como para la busqueda de informacidn en general, este soporte grafico re-
sulta una valiosa fuente de informacion para los intereses de este proyecto de investigacion
ya que es ahi donde se conjugan todos los elementos de la Identidad Visual junto con el
modelo de comunicacion utilizado actualmente.

Como se puede observar en el sitio web de los CEU (ver Anexo 5) el modelo de

comunicacion para la presentacion de informacion utilizado, es el siguiente:

CEU

L» EDAD
L» IDIOMA
L» HORARIO

Figura 22. Modelo de comunicacion para el flujo de informacién de los CEU [Elaboracion propia].

Como se puede observar en los otros elementos de comunicacion institucional de los
CEU (ver Anexo 2) este modelo se replica en todos y cada uno de ellos. Con base en la
estructura académico-administrativa de los Cursos de Extension Universitaria se puede de-
terminar que la forma en que fluye este modelo es deficiente ya que no en todas las sedes de
los CEU se imparten todos los idiomas y mucho menos en los mismos dias, horarios o para
todas las edades, por tanto, una categoria puede nulificar a la siguiente y limitar con esto el
acceso a informacion que pudiera resultar de interés para el usuario. Como ejemplo de lo

anterior, usemos el supuesto de que una persona interesada en que su hijo de 12 afios estudie
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entre semana el idioma chino en el &rea CCU, realizara su busqueda segtn el modelo actual,
es decir, seleccionar primero la sede, luego el dia y posteriormente la edad, siendo que nunca
encontrara esa opcion ya que las clases de chino Gnicamente se imparten en el area Humboldt,
los sabados y para adultos, es decir, se podria haber optimizado su busqueda si simplemente
se le hubiera presentado primero la opcidn de escoger la edad ya que asi se habria dado cuenta
que el chino no se imparte para nifios. Igual que lo anterior seria para quien pide informacion
via telefonica o personalmente en las instalaciones de los cursos, y para evitarlo, se debe
desarrollar un modelo eficiente que ayude a optimizar el flujo de informacion con el fin de
sentar las bases sobre las que se empezara a edificar la Identidad Corporativa de los CEU -a

partir de su Identidad Visual-y la forma de comunicarla a sus publicos estratégicos.

6.2 Definicion del perfil de Identidad Corporativa

En esta etapa, segn Capriotti (2004), se define cdmo quiere ser vista la organizacién por sus
publicos, o sea, establecer las caracteristicas identitarias basicas asociables a la organizacion
que permitan la identificacion, la diferenciacion y la preferencia de los publicos.

Desde la dptica de la Comunicacion Corporativa se debe definir el nuevo perfil de
Identidad de los CEU, con base en los atributos ideales y en como se describe asi misma la
organizacion. La clave para redefinir de manera correcta el perfil de identidad de los CEU es
que se considere a la Identidad Visual como un instrumento o herramienta de la Comunica-
cion Estratégica que puede ser gestionado por la organizacién dentro del conjunto de elemen-
tos dirigidos a influir en los publicos. Con base en lo anterior, cada elemento que compone a
la variable Identidad Visual debe ser definido y tratado con la misma importancia que los

demas de tal manera que se vuelvan un recurso, un activo propiedad de la organizacion que
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le permitan incidir de manera positiva en la imagen que sus publicos tienen de ella. Para la
pertinencia de este proyecto y con base en los resultados obtenidos e interpretados del ins-
trumento de investigacion, se recomienda a nivel de Identidad Visual que los CEU atiendan

a las siguientes consideraciones:

Debe ser redefinido para que todos los publicos tengan claro que son
Nombre cursos en los que se imparten idiomas al publico en general y que per-
tenecen a la Benemérita Universidad Autonoma de Puebla.

Debe considerarse la pertinencia de utilizar tnicamente el escudo de la
Logotipo BUAP acomparfiado del nuevo nombre que se dé a los cursos, esto con
el fin de reforzar la pertenencia y asociacion de unos con la otra.

Si bien los colores actuales no fueron relacionados con las actividades
propias de los CEU, si fueron calificados como elementos diferencia-
dores con respecto a otras organizaciones, razon por la cual podrian ser

Color - S .
utilizados Gnicamente como herramientas de refuerzo en los soportes
graficos de los cursos, pero siempre dando prioridad a los colores ins-
titucionales establecidos por la BUAP.
Es pertinente desarrollar un eslogan que hable no tanto de las caracte-
Eslogan risticas de los cursos, sino del beneficio que estos le proporcionan a sus

usuarios, es decir, debe estar centrado en el cliente y no en la organiza-
cion.

Se debe considerar trabajar, en una etapa inicial, Gnicamente con la pa-
Soporte grafico | gina web como soporte gréfico ya que los deméas elementos utilizados
actualmente fueron calificados como deficientes e inutilizables.

Las consideraciones arriba mencionadas ayudaran a la organizacién a definir un perfil
de identidad corporativa efectivo y sobre todo acorde con sus principios, creencias y valores,
pero lo anterior careceria de sentido sin el desarrollo de un Modelo de Comunicacién Estra-

tégica que ayude a la correcta y efectiva proyeccion de la Identidad Visual de estos cursos.
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6.3 Comunicacion del perfil de Identidad Corporativa

Capriotti (2002) menciona que no se puede olvidar que la comunicacion es una de las formas
mas importantes de que dispone la organizacion para llegar a influir en la Imagen que tengan
sus publicos. Comunicar, en términos de imagen, significa transmitir a través de la Identidad
Visual que una organizacion existe. Es pertinente para cualquier organizacion basar su iden-
tidad visual en un Modelo de Comunicacion Estratégica que le permita interactuar de manera
eficaz con sus publicos estratégicos. Cirigliano (1982) advierte que la imagen es un esquema
de posibles respuestas, es un perfil de conductas anticipadas y bajo esa premisa debe funcio-
nar el Modelo de Comunicacién Estratégica para los CEU, es decir, debe considerar todas
las posibles formas de presentar los datos en base a acciones determinadas para optimizar el

flujo de informacion.

6.3.1 Modelo de Comunicacion Estratégica para la Identidad Visual

Partiendo de la consideracién de Capriotti (2001), que la Imagen Corporativa es un concepto
de recepcion, es decir, que es una estructura mental que se forman los publicos como conse-
cuencia de muchos factores, se debe entonces entender que el proceso de formacion de la
imagen corporativa es mucho mas complejo que simplemente una relacién entre la organiza-
cion y los publicos a través de su Identidad Visual, por tal razon, el Modelo de Comunicacion
Estratégica para los CEU si bien sustentara a toda la Identidad Visual, también debera con-
siderar todos los procesos de la organizacion que involucren, en algun nivel, el flujo e inter-
cambio de informacidn entre la organizacion y sus publicos. Por lo anterior, el Modelo de

Comunicacion Estratégica para la lIdentidad Visual estara contenido a su vez por un Modelo
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de Comunicacidn para la Gestion de la Informacién, el cual le daré soporte en el proceso de
consolidacién y posicionamiento de la Imagen.

El Modelo de Comunicacién Estratégica para la Identidad Visual se rige bajo el es-
quema de 3 funciones comunicativas: a) Presentacion de la organizacion, b) Definicion de la
organizacion, y c) Descripcion de la organizacion; en la conjuncion estructurada de las tres,
se da la Comunicacidon Estratégica ya que se gestiona integralmente la identidad visual de la

organizacion de manera sistematica y articulada.

Funcion comunicativa

v

*NOMBRE
-LOGOTIPO

Quién soy

IDENTIDAD

VISUAL

Qué hago

Como soy Como lo hago

L
Comunicacion Estratégica

Figura 23. Modelo de Comunicacion Estratégica para la Identidad Visual [Elaboracion propia].
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a) Presentacion de la organizacion esta conformada por los elementos de la identidad visual
«Nombre» y «Logotipo» a través de los cuales la organizacion debe dar a conocer de manera
clara, precisa y sin lugar a interpretaciones, quién es: Soy una instancia de la Benemérita
Universidad Auténoma de Puebla responsable de impartir cursos de idiomas al publico en

general.

b) Definicion de la organizacion ocupa los elementos de la identidad visual «Color» y «Es-
logan» ya que, a partir de ellos, la organizacion puede transmitir de manera réapida, directa y
precisa las cualidades que la definen: Soy profesional, incluyente, responsable, humanista,

moderna y con experiencia.

c) Descripcidon de la organizacion se sustenta en el elemento de la identidad visual denomi-
nado «Soporte grafico» ya que éste abarca distintos medios y formatos a través de los cuales
la organizacién, de manera detallada y explicita, puede decir qué hace y como lo hace: Im-
parto cursos para nifios, adolescentes y adultos; de 8 distintos idiomas; en modalidad sema-

nal, sabatino o dominical; en 3 sedes diferentes; en varios horarios matutinos o vespertinos.

Una vez definido el Modelo de Comunicacion Estratégica para la Identidad Visual,
es necesario disefiar un modelo que ayude a la organizacion, a nivel comunicacional, a ges-
tionar la informacién en los procesos que involucren a sus publicos estratégicos —no impor-
tando si son nuevos o cautivos— con el fin de que la experiencia obtenida por los usuarios,

basada en su interaccion con la organizacion, se vea influenciada de manera positiva logrando
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con esto dar soporte a la Identidad Visual en el proceso de consolidacion de la Imagen. Lo

anterior lo define muy bien James E. Grunig, que citado por Capriotti (2004), expone que:

Lo que la gente piensa de una organizacion es el resultado de su comunicacion, como también
de su experiencia y de la experiencia de otras personas con la organizacion. Por tanto, la
imagen no es sélo el resultado o efecto de los mensajes o de la comunicacion simbodlica de la

organizacion, sino también del comportamiento diario de la misma (Grunig, 1993).

El Modelo de Comunicacion para la Gestion de la Informacion (ver Fig. 24) contem-
pla dos dimensiones: la Identitaria y la de Posicionamiento. Con respecto a la Dimension
Identitaria, se puede describir como la etapa donde los pablicos nuevos —a partir de una in-
quietud, necesidad o deseo— entran en contacto con la organizacion. Este primer encuentro
se deriva de una busqueda de informacion y estara influenciado por una Imagen preconcebida
que el interesado tiene de la organizacion, ya sea por previas experiencias con otras organi-
zaciones similares o por una expectativa basada en supuestos. Por lo anterior, es en la Di-
mensién Identitaria en donde el Modelo de Comunicacion Estratégica para la Identidad
Visual cumple su funcién primaria, es decir, presentar a la organizacion, definirla y descri-
birla con el fin de que sus nuevos pablicos identifiquen perfectamente quién es, cdmo es, qué
hace y como lo hace, logrando con esto sentar las bases donde la Imagen comenzara a for-
marse. La Dimension lIdentitaria esta completa, una vez que el nuevo puablico identifica y
diferencia a la organizacion y sus funciones esenciales, dando paso a la Dimension de Posi-
cionamiento que es donde —a partir de una gestion adecuada de la informacion— la Imagen de

la organizacion se consolida y permanece en la mente de sus publicos estratégicos.
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Figura 24. Modelo de Comunicacion para la Gestion de la Informacion [Elaboracion propia].
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La Dimension de Posicionamiento engloba tanto a los publicos nuevos como a los
cautivos ya que en ella se gestionan todos los procesos comunicativos y de informacion con
los que cuenta la organizacion. Un correcto flujo de la informacion repercute de manera sig-
nificativa en la satisfaccion de quienes la requieren, logrando con esto ayudar al posiciona-
miento de la Imagen a través de las experiencias positivas que los publicos obtienen de su
interaccidn con la organizacion.

La Dimension de Posicionamiento esta conformada por un ciclo que comienza con el
requerimiento de informacion por parte de un interesado, puede que sea para inscribirse por
primera vez, 0 quiza ya esté inscrito, pero requiere realizar algin trdmite; incluso podria ser
que so6lo quiera interponer una queja; sea cual fuere su necesidad, requiere de un canal o
medio que le permita obtener lo que busca y es la organizacion quien debe proporcionarselos.

Existen distintos tipos de canales 0 medios que la organizacion puede ofrecer a sus
publicos para el flujo de informacion; pueden ser digitales, analogos o incluso ser de persona
a persona. La importancia de decidir qué canales o medios va a utilizar la organizacion para
interactuar con sus publicos en el intercambio de informacion, no radica en su tipo o en la
cantidad que utilice, ya que podria escogerlos todos, pero si no cuenta con los recursos nece-
sarios para gestionarlos correctamente, podria resultar contraproducente para el proceso de
posicionamiento de la Imagen; luego entonces, es mejor concentrar todos los esfuerzos y
recursos en gestionar de manera eficiente un solo medio o canal, que tener varios y no dedi-
carles la atencion necesaria.

Una vez establecido el medio o canal, la informacion deberd segmentarse —para la
pertinencia de la organizacion objeto de este estudio— en 5 niveles consecutivos y descen-

dentes: 1) Edad, 2) Idioma, 3) Modalidad, 4) Area, y 5) Horario.

151



Todo proceso comunicativo, toda informacion solicitada, todo dato requerido, debera
fluir de manera sistemética y ordenada por los 5 niveles, ya que su jerarquizacion se estable-
cié para que el requirente de informacion obtenga lo que busca de manera expedita y no
pierda tiempo buscando algo que no existe o, por el contrario, no se entere que existen otras
alternativas que pudieran también satisfacer sus necesidades. Para explicar mejor lo anterior,

se presentan dos supuestos:

Supuesto 1. Un padre quiere que su hija de 11 afios estudie aleman por las tardes.

Con base en el modelo actual (ver Fig. 25), la primera opcién que se le presentaria al intere-
sado es el &rea en la que desea que su hija tome los cursos; supongamos que por cercania a
su hogar escoge Ciudad Universitaria; a continuacion, tendria que seleccionar los dias que
desea que asista, €l decide los sbados. El siguiente paso seria indicar que requiere el curso
para una nifia, y una vez hecho esto elegiria el idioma aleman. Al final, como resultado de su
busqueda, se encontraria con el hecho de que el idioma aleman no se imparte para nifios, los
sébados, en la sede de Ciudad Universitaria de los CEU. Lo que se debe entender, es que la
busqueda infructuosa —y los resultados que ésta pueda tener en el &nimo de quien la realiza—
podria haberse evitado con un modelo de gestion de la informacion eficiente ya que el intere-
sado hubiera sabido desde un principio que en los Cursos de Extension Universitaria no se
imparten cursos de aleman a nifios. Con el modelo propuesto para la pertinencia de este pro-
yecto (ver Fig. 25), lo anterior no sucederia, debido a que, en el primer nivel de gestion del
proceso, se encuentra el item «Edad» que es el primer filtro de segmentacion vy, por tanto, la
informacidn que hubiera encontrado el interesado le habria servido para saber que, para nifios

Unicamente se imparten cursos de inglés.
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MODELO ACTUAL MODELO PROPUESTO

IDENTIDAD
VISUAL
REDEFINIDA

CEU
L» AREA

f

Ls iIDiOMA TR idioma | N

N |0 EXISTE
NO EXISTE
Informacién obtenida

Figura 25. Comparativa de los modelos para el supuesto nimero 1 [Elaboracién propia].

Supuesto 2. Un adulto desea estudiar el idioma chino los sabados.

Para este supuesto, y en base al modelo actual (ver Fig. 26), lo primero que se le ofertaria al
interesado serian las sedes donde se imparten los CEU; por considerar que las instalaciones
son modernas escoge el area del CCU. Debido a su trabajo sélo dispone de los sabados para
poder estudiar, asi que elige esa opcion; a continuacion, indica que es un adulto y por Gltimo
sefiala que es de su interés estudiar el idioma chino. La respuesta que obtiene es que no se
imparte chino, para adultos, los sabados, en la sede del CCU de los Cursos de Extension
Universitaria. ¢ Cual es entonces el problema en este supuesto? El problema radica en que al
interesado no se le presento otra opcidon que podria ser viable para satisfacer su necesidad,
que en su descripcion mas simple es: estudiar chino los sdbados. Ahora, si como muestra el
modelo propuesto para este proyecto (ver Fig. 26) se le hubiera otorgado la informacién de

manera segmentada de acuerdo a su edad, idioma y dia deseados, sabria que, para adultos
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existe un curso de chino que se imparte los sabados, pero Unicamente en la sede Humboldt;

con esos datos hubiera sido eleccién exclusivamente del interesado, conocer o no los horarios

ofertados para ese idioma, pero para la toma de esa decision contaria ya con el pleno conoci-

miento de que si existe en la BUAP, un curso sabatino de chino para adultos.

MODELO ACTUAL
CEU
L» AREA
Ls DiA
Ls IDIOMA

G cse

MODELO PROPUESTO

IDENTIDAD
VISUAL
REDEFINIDA

. * o
Idioma

Modalidad

Area

4o

% Horario
Informacion obtenida

Figura 26. Comparativa de los modelos para el supuesto nimero 2 [Elaboracion propia].

Asi como los dos supuestos arriba mencionados, pueden existir muchas situaciones

distintas que podrian utilizarse como ejemplo de las carencias del modelo actual y de la efi-

ciencia del modelo propuesto. La trascendencia del Modelo de Comunicacién para la Gestion

de la Informacion, radica en el hecho de que al ser complejo, sistémico y estratégico puede



ser aplicado a distintos procesos y en diferentes situaciones. Lo anterior significa que el mo-
delo propuesto no se limita tnicamente a cumplir con una sola funcion, como podria ser la
de facilitar el flujo de informacion para quienes tienen el deseo o la necesidad de estudiar un
idioma —como se ejemplifico en los supuestos— si no que también resulta eficaz en otros
procesos de la organizacién como pudieran ser inscripciones, reinscripciones, trdmites aca-
démicos y administrativos, recepcion de quejas 0 sugerencia, resolucion de dudas u otras
situaciones que involucren el intercambio de informacidn entre la organizacion y sus publicos

estratégicos

6.4 Conclusion
La actual Identidad Visual de los Cursos de Extension Universitaria de la BUAP incide de
manera negativa en la imagen que sus usuarios tienen de ella y, por tanto, es necesario rede-
finirla bajo el enfoque integral de la Comunicacién Estratégica y no solo bajo los pardmetros
del Disefio Gréfico. La trascendencia de gestionar la Identidad Visual de los CEU desde la
perspectiva de la Comunicacidn, radica en el hecho de que es ésta quien cuenta con todos los
elementos necesarios para que, con el soporte del Disefio Grafico, la organizacion pueda
transmitir cualquier mensaje a nivel de identidad.

Con el fin de posicionar una buena Imagen de los CEU y que ésta permanezca vigente

en la mente de sus publicos estratégicos, se debe:

1. Redisefiar su ldentidad Visual —utilizando para ello el Modelo de Comunicacion

Estratégica propuesto en este trabajo— con el fin de dotar de coherencia a todos
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los elementos que la conforman. Lo anterior, servira para que los Cursos de Ex-
tension Universitaria proyecten a todos sus publicos estratégicos una personalidad
bien definida y acorde con los valores, creencias y atributos de la Benemérita

Universidad Autonoma de Puebla.

2. Dar soporte a la nueva ldentidad Visual, a través del Modelo de Comunicacion
para la Gestion de la Informacion, con el fin de que la experiencia obtenida por
los publicos estratégicos —basada en sus interacciones con los distintos procesos
de la organizacion— se vea influenciada de manera positiva y esto ayude a la con-

solidacion y posicionamiento de la Imagen de esta instancia de la BUAP.

Estas dos acciones, representan apenas el principio del largo proceso que implica el
posicionamiento de una marca en la mente del consumidor, pero su importancia radica en el
hecho de que son los cimientos que soportaran la construccion de una Imagen Corporativa
solida, coherente y representativa de la personalidad, cualidades y atributos de los actual-
mente Ilamados Cursos de Extension Universitaria de la Benemérita Universidad Autdbnoma

de Puebla.

Por otra parte, es necesario mencionar que la organizacién deberéa realizar de manera
permanente, evaluaciones diagndsticas de la Identidad Visual —a través de un instrumento de
investigacion disefiado ex profeso— con el fin de contar con informacion actualizada respecto
al estado de la Imagen percibida por sus usuarios. Lo anterior, es necesario para poder man-

tenerse vigente en la mente de sus publicos estratégicos a través de la actualizacion continua.
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Es importante entender que el posicionamiento y permanencia de una buena Imagen
no es solo responsabilidad de un modelo de comunicacion estratégica o de un manual de
identidad corporativa, es méas bien, un trabajo colegiado de todas las instancias, niveles y
departamentos de la institucion ya que implica un compromiso en conjunto que tiene como
objetivo demostrar a sus publicos —dia a dia, con toda accion y en cada proceso— que la or-
ganizacion es y hace, lo que dice ser y hacer.

Cabe destacar que, el Modelo de Comunicacion Estratégica para la Identidad Visual
no es funcional Unicamente para una institucion educativa y publica como la BUAP ya que
puede —y debiera— ser replicado en cualquier organizacién no importando su giro, logrando
con esto gestionar de forma eficiente un recurso intangible como la Identidad, siempre en
beneficio de la Imagen y la percepcién por parte de sus publicos estratégicos. En cuanto al
Modelo de Comunicacion para la Gestion de la Informacion, seria tarea de cada organizacion
adecuarlo a sus necesidades para dar soporte a la Identidad Visual de acuerdo a sus procesos.

Unicamente resta decir que, en la constante busqueda por definirse, toda empresa,
corporacion o institucién puede encontrar en el Modelo de Comunicacion Estratégica para la
Identidad Visual un instrumento valioso para consolidar su Imagen a través de una Identidad
que materialice sus rasgos distintivos a nivel de personalidad, creencias y atributos; logrando

con esto generar un valor de marca.
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Variable

Identidad

Visual
de los
CEU

ANEXOS

Anexo 1

Tabla de operacionalizacion de las variables [Elaboracion propia].

Dimensién

Nombre

Indicadores

Debe contar con
pertinencia se-
maéntica o0 compa-
tible con:

a) Las caracteris-
ticas de la organi-
zacion.

b) Atributos parti-
culares de la orga-
nizacion.

c) Actividades de

la organizacion.

d) Objetivos y
metas de la orga-
nizacion.

Iitems

1. ¢Conoce el nombre del area en la
que esta inscrito?

2. ¢ El nombre del area tiene relacion
con lo que en ella se ofrece?

3. ¢Relaciona el nombre del area con
la Facultad de Lenguas o la BUAP?

Logotipo

Define simbolica-
mente a la organi-
zacion por lo que
debe ser:

a) Original y
dnico.

b) Impactante y
expresivo.

c) Legible y pro-
nunciable

4. ;Conoce el logotipo del areaen la
que esta inscrito?

5. ¢Entiende lo que significa o repre-
senta el logotipo?
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d) Facil y rapido
de asociar con la
actividad de la or-
ganizacion (giro).

6. ¢Asocia el logotipo con el area en
la que esta inscrito?

Transmite mensa-
jes acerca de:

a) La personali-
dad de la organi-
zacion.

7. ¢ Asocia los colores con la BUAP?

8. ¢Asocia los colores con las activi-

Color b) Forma de ser y dades del area en la que esta inscrito?
actuar de la orga-
nizacion.

9. ¢Asocia los colores de la imagen
¢) Sirve como ele- | con alguna otra institucion, organiza-
mento de identifi- | cion o marca?
cacion.

Tiene que ofrecer
mucha informa-
cion en poco 10. No existe eslogan
tiempo por lo cual
debe ser:
a) Breve.
Eslogan 11. No existe eslogan

b) Féacil de recor-
dar.

c) Capaz de lla-
mar la atencion.

d) Persuasivo y
convincente.

12. No existe eslogan

Soporte Grafico

Sirve con fines de
comunicacion pu-
blicitaria por lo
tanto debe:

13. ¢ Qué elemento grafico de promo-
cion recuerda de los CEU?

162




a) Exhibirse y 14. ;Ese elemento gréafico le sirvio
ocupar espacios | Para obtener la informacion que bus-

adecuados. caba?

b) Ser inmediato

y actualizado. 15. ¢Entendi6 de manera sencilla la

. informacion contenida?
c) Concreto y di-

recto.

Son aquellos que | 16. Prestigio de la BUAP
orientan la ima-

A_trlt_)utos gen corporativa 17. Universidad Publica
Principales .
de forma determi-
nante. 18. Calidad académica
Son aquellos que | 19. Amplia variedad de idiomas
Atrlbutqs gomplementan e 20. Profesores de Educacion Superior
Secundarios imagen corpora-
tiva. 21. Infraestructura educativa
Son aquellos que | 22. Buena atencion y servicio
. se consideran
FAiflaLis como minimos 23. Amplia oferta de horarios y grupos
Atributos Basicos - AMP y grup
de la para tener una _
Imagen buena imagen. 24. Profesores capacitados
de los _ -
CEU Son aquellos por | 25 Instalaciones universitarias
los cuales se logra
Atributos una diferencia- .
26. Precio

Discriminatorios | cion respecto al

resto de organiza- )
ciones. 27. Documento probatorio BUAP

Son aquellos que

en este momento 28. Certificador de Idiomas

no conforman la

RULIIE I_m 0 ColEalE- 29. Creador de contenidos
Latentes tiva, pero que en '
un futuro pueden
llegar a formar 30. Eficiencia administrativa
parte de ella.
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Anexo 2

Elementos de comunicacion institucional de los CEU (Facultad de Lenguas, 2019).

Humboldt Cartel

CURSOS DE EXTENSION UNIVERSITARIA - HUMBOLDT

PRIMAVE

Humboldt Triptico

e S
Adolescentes y Adultos Sabatino Adultos Adolescentes y Nifios Ay[;\ c(‘js;ﬁg:cs

— e

C.U. Cartel
Viernes y Sabados
Nifios, Adolescentes
y Adultos

CURSOS DE EXTENSION
UNIVERSITARIA - C.U.
7 CURSOS DE IDIOMAS PRIMAVERA 2019
VIERNES 0 SABADOS

INGLES FRANCES

PARA NIROS, ADOLESCENTES Y ADULTOS

CUPO LIMITADO!

EALTMNC. . T

CCU Triptico Semanal
Adultos

C.U. Triptico

C.U. Cartel Semanal Viernes y Sabados C.U. Triptico Semanal
Adolescentes y Adultos Nifios, Adolescentes Adolescentes y Adultos
y Adultos

CURSOS DE EXTENSION
UNIVERSITARIA - C.U.

INGLES /

PARA ADOLESCENTES Y ADULTOS*

www.facultaddelenguas.com/ceu-cu

DOCUMENTOS Y PhGOS

CCU Triptico Sabatino
Nifios, Adolescentes
y Adultos

. NO HAY NUEVO INGRESO |
SOLO REINSCRIPCION

www.facultaddelenguas.com/ceu

Cursos de Extension Universitaria

WSON UNpye
& RS

@CEU
e

La Facultad de Lenguas de la Benemérita Universidad Autonoma de Puebla
a través de la Coordinacién de Cursos de Extension Universitaria convoca a
1a comunidad en general a sus cursos de lenguas extranjeras en sus

0 diferentes sedes: Humboldt (Edificio Facultad de Lenguas), Complejo

Cultural Universitario (Edificio 1 Sur en Angelopolis) y Ciudad Universitaria
(Edificio CAALE).

Sabatino
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Anexo 3

Instrumento de investigacion —Cuestionario ldentidad Visual e Imagen de los CEU—

ENCUESTA DE IMAGEN

La presente encuesta es un instrumento de recoleccién de datos para un trabajo de investigacion sobre Identidad Visual e Imagen Corporativa
por lo tante no existen respuestas incorrectas. En esta encuesta no se le pide ningun dato personal ya que no es necesario para los fines de
esta investigacion asi que puede usted contestar con total libertad y veracidad. De ninguna manera esta encuesta estd relacionada con la
Direccidn de la Facultad de Lenguas ni con otra autoridad o instancia de la Benemérita Universidad Auténoma de Puebla.

1. ¢{Conoce usted el nombre del drea en la que esta inscrito(a) y cursando sus estudios de idiomas?

O Si O No Si su respuesta fue afirmativa
mencione cudl es:

ATENCION: Por favor espere a que el instructor le indique que puede continuar con la sequnda pregunta.

2. ¢Qué tanta relacion tiene para usted el nombre del area en la que esta inscrito(a) con la ensefianza de idiomas?

QOcompletarelacion  OMucha relacion  QAlgunarelacién OPocarelacion (O Ninguna relacién

3. éAsocia usted el nombre del drea en la que estd cursando sus estudios con la Benemérita Universidad Auténoma
de Puebla?

OMucho OMés 0 menos OPoco OCasi nada ONada

4. {Conoce usted el logotipo del 4rea en la que esta cursando sus estudios?

O Si O No Si su respuesta fue afirmativa mencione
un elemento que lo componga:

ATENCION: Por favor espere a que el instructor le indique que puede continuar con la quinta pregunta.

5. éRecuerda haber visto con anterioridad este logotipo?

O Si O No Si su respuesta fue positiva
mencione dénde:

6. En su opinidn ¢ Qué tanta relacién tiene el logotipo con la ensefianza de lenguas?

Qcompletarelacion  OMucha relacion  OAlgunarelacion Poca relacion (O Ninguna relacién

7. éQué tanto asocia usted los colores del logotipo con la BUAP?

OMucho O Mas o menos QOPoco Qcasinada OnNada

8. ¢Qué tanto asocia usted los colores del logotipo con la ensefianza de lenguas?

OMucho OMés 0 menos OPoco OCasi nada ONada

9. Por favor, mencione 3 colores que asocia usted con la ensefianza de lenguas.

10. ¢Asocia usted los colores del logotipo con alguna otra organizacion, institucion o marca?

O Si O No Si su respuesta fue afirmativa
mencione con cual:
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11. ¢Ha leido o escuchado algtin eslogan, frase comercial o lema de los Cursos de Extension Universitaria?

O Si O No Si su respuesta fue afirmativa mencionelo
(o lo que recuerda de él):

12. ¢Por cudl medio se enterd usted de los servicios que ofrecen los Cursos de Extensién Universitaria?

Qocartel Qtriptico O Pagina Web Qotro icual?

13. Encontrar la oferta de idiomas, horarios, sedes y como inscribirse a los Cursos de Extension Universitaria fue para
usted:

O Muy facil OFacil O Normal O ificil O Muy dificil

14. La informacion que encontro sobre la oferta de idiomas, horarios, sedes y cdmo inscribirse a los Cursos de
Extension Universitaria fue:

(O 0ptima QO suficiente QOpPoca QeEscasa ONula

15. Ademas de la sede donde se encuentra usted cursando sus estudios ¢ Conoce alguna otra donde se impartan los
Cursos de Extension Universitaria?

O Si O No Si su respuesta fue afirmativa
mencione las que recuerde:

16. Por favor mencione todos los idiomas que usted recuerda se ofertan en los Cursos de Extension Universitaria.

17. Siendo 5 el puntaje mas alto y 1 el mas bajo, califique usted de acuerdo a su experiencia, los siguientes atributos
de los Cursos de Extensién Universitaria.

Calidad ® @ & @ O Costos GO ® & @ 0O
Reputacion ® O @ @@ O Instalaciones ®© © & © O
Tecnologia G & @ ® © Profesores 0 ® 6 @ O
Oferta educativa @ @ @ @ @ Atencion @ @ @ @ @
Servicio & & @& ©® © Tramites 0 ® 0 @ O

18. Siendo 5 el puntaje mas alto y 1 el mas bajo, califique usted de acuerdo a su percepcién, los siguientes atributos

de la Benemérita Universidad Auténoma de Puebla.

Calidad e ® 6 @ O© Costos 0 ® 60 O O

Reputacién ® @ & @ O Instalaciones GO ® & @ O

Tecnologia e ® 6 @ O Profesores G ® 60 O O

Ofertaeducativa & ® @ @ @ Atencién G ® & @ O

Servicio @ @ @ @ @ Tramites @ @ @ @ @
Gracias por su tiempo para contestar esta encuesta, su opinidn es muy importante.
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Anexo 4
Preguntas que quedaron planteadas de igual manera tanto en el instrumento impreso como

en su version digital.

ldentidad

1. ;Conoce usted el nombre del area en la que esta inscrito(a) y cursando sus

estudios de idiomas? *

O si
O nNo

5. ;Recuerda haber visto con antericridad este logotipo? *

WSION UNy
&€ '?‘5}2,.;,
2
%

CEU

&
6‘

O No
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6. En su opinion ;Que tanta relacion tiene este logotipo con la ensefanza de
idiomas? *

(O completa relacion
(O Mucha relacion
(O Alguna Relacion
(O Poca relacion

(O Ninguna relacién
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7. ;Que tanto asocia usted los colores de este logotipo con la BUAP? *

WSION Uiy
G,;& %

O

2/ |
c

(O Mucho

O Mds 0 menos

O Poco

O Casi nada

O Nada
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8. ;Que tanto asocia usted los colores de este logotipo con la ensenanza de
idiomas? *

Mucho

O

(O Mas o menos
(O Poco

(O casinada
O

Nada

ldentidad

9, Por favor, mencione 3 colores que asocia usted con la ensefianza de idiomas. *

Tu respuesta
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ldentidad

10. ; Asocia usted los colores de este logotipo con alguna otra organizacion,

institucion o marca? *

ldentidad

11. ;Ha leido o escuchado algun eslogan, frase comercial o lema de los Cursos de

Extension Universitaria? *

QO si
O No
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Comunicacién

12. ; Por cual medio se enterd usted de los servicios que ofrecen los Cursos de

Extension Universitaria? *

O cartel
(O Triptico
(O Pagina web

O Otro

Comunicacion

13. Encontrar la oferta de idiomas, horarios, sedes y como inscribirse a los Cursos

de Extension Universitaria fue para usted: *
(O Muy facil

Facil

Normal

Dificil

O O OO

Muy dificil
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Comunicacién

14. La informacion que encontré sobre la oferta de idiomas, horarios, sedes y
como inscribirse a los Cursos de Extension Universitaria fue: *

O Optima

(O suficiente

Comunicacion

15. Ademas de la sede donde se encuentra usted cursando sus estudios ;Conoce
alguna otra sede donde se impartan los Cursos de Extension Universitaria? *

QO si
O No

Comunicacién

16. Por favor mencione todos los idiomas gue usted recuerda se ofertan en los
Cursos de Extension Universitaria. *

Tu respuesta
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Atributos de los CEU

17. Siendo 5 el puntaje mas alto y 1 el mas bajo, califique usted de acuerdo a su
experiencia, los siguientes atributos de los Cursos de Extension Universitaria. *

5 4 3 2 1

Calidad
Reputacion

Tecnologia

Oferta
educativa

Servicio
Costos
Instalaciones
Profesores

Atencion

O 0O 0O 0O 0o O 0O 0 O
0 0O 0 o 0o 0O o o0 o
0 0O 0o 0o O o o0 o
0 0O 0O 0o 0o 0O o o0 o
O O 0O OO0 O O O o O

Tramites

Atributos de la BUAP

18. Siendo 5 el puntaje mas alto v 1el mas bajo, califique usted de acuerdo a su
percepcion, los siguientes atributos de la Benemerita Universidad Autonoma de
Puebla. *

Calidad
Reputacion

Tecnologia

Oferta
educativa

Servicio
Costos
Instalaciones
Profesores
Atencidn

Tramites

© O O 0O OO0 O O O O
© O O 0O OO0 O O O O
© O O 0O OO0 O O O O
O O O 0O OO0 O O O O
©C O O 0O OO0 O O O O
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Anexo 5

Extracto del sitio Web de los CEU (Facultad de Lenguas, 2019).

\

Facultad de Lenguas

Abiecta «Casainglesa
+ Educ. Continua

“LEl +LEF +Tutorfas = Maestrla CELE = Cursos de exten
+CasaFrancess « Casa Alomana + C. Auto Acceso + CCA = TC

*REPOSITORIO

INSTITUCIONAL DE ACCESO
ABIERTO

http://repositarioinstitucional.buap.mx/

Facultad de Lenguas. |

“LEL «LEF ~Tutorias +Maestria +CELE Cursos de extensidn = CEU Distancia » Lic.Ablerta » Casa Ingless
-TC )« Educ. Continua

«CasaFrancesa - CasaAlemana +C. Auto-Acceso + CCIA

Cursos de Extension Universitaria

SIOM Uy,
& g,

a través de la Coordinacion de Cursos de Extensin Universitar & %

. ‘C‘U

U

CuLTURAL
UNIVERSITARIO

Humboldt (Edificio Facul
ario (Edificio 1 Sur en Angelopolis) y

1w

0
UNIVERSITARIA

§ «‘ulmu
ukBoLOT

Facultad de Lenguas |

LE LEF T +Maestria +CELE + Cursos de extens posa
+CasaFrancesa + CasaAlemana +C.Auto-Acceso « CCA +

ATENTO AVISO o

CURSOS DE EXTENSION UNIVERSITARIA
HUMBOLDT

¢ \

SEMANAL VIERNES

SABATINOS DOMINICALES

Facultad de Lenguas

ta «Casainglesa
. Contieuia

LB +LEF +Tutorias +Maestria »CELE » Cursos do extensidn
+CasaFrancesa « CasaAlemana +C.Auto-Acceso » CCIA «

Adolescentes
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