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INTRODUCCION 

Las cosas son reales en sí mismas y estas mismas cosas representadas en imagen, conservan lé 

presencia de la propia forma, por medio de la cual éstas son reconocibles y memorizables. La identidac 

es, pues, esencia y apariencia. 

La identidad de las cosas y los seres se hace evidente a los sentidos por la diferencia, puesto que lé 

identidad comporta en sí misma una dialéctica de la diferencia. Supone como por lo tanto, la ideé 

intrínseca de unicidad: la oposición de "lo único, lo mismo, original e idéntico a sí", frente a "lo otro 

en sentido general y secundario. "Lo otro", considerado en principio como el conjunto hetereogéneo E 

indiferenciado de los demás entes. (Joan Costa, 1987, p. 34). 

Para poder identificarnos, necesitamos saber lo que somos, lo que representamos y hacia dónde vamos 

Es el equivalente corporativo de "conócete a tí mismo" y "sé veraz contigo mismo" . Para um 

organización todos los esfuerzos de comunicación si deean conocerce tiene que ser compatibles con esté 

visión de la compañía. (Garbet, 1989. Pág. 15) 

En el presente trabajo se hace una compilación de datos relativos al quehacer de 

Sistema de Educación Interactiva por Satélite (SEIS). Estos datos han sidc 

estructurados de manera que se han determinado las fuerzas y debilidades de 

SEIS, como parte importante de ese, "conócete a tí mismo", llegando así al inicie 

de la identificación de la imagen organizacional del sistema. 

En las siguientes páginas se trata de establecer las bases del estudio sobre lé 

imagen y la identidad que se tiene del SEIS, para lograr esto se plantea en ur 

principio los lineamientos de este trabajo y como se va a realizar. 

En el capítulo primero se establece la información teórica de la imager 

organizacional de interes a este estudio. 



En el segundo capítulo se hace una descripción del SEIS como organización en 1, 

que se estudia la imagen. 

En el tercer capítulo se establece la metodología para recopilar la informaciór 

necesaria, estableciendo los parámetros y los formatos. 

En el capítulo cuarto se describe el desglose de la información obtenida de le 

recopilación de datos. 

Y por último en el capítulo quinto se establecen las conclusiones ) 

recomendaciones del estudio realizado. 

Con esto se concluye el inicio de una reflexión sobre la imagen organizacional de 

un sistema innovativo en la educación. 
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PRESENTACION DEL PROBLEMA 

El presente estudio tiene como finalidad acentuar el interés de la 

institución por conocer su imagen al exterior e interior de la organización 

para un mejor desarrollo de ésta, ya que hasta hoy en día ha sido fortuita. 

Es decir, se ha desarrollado a la par del trabajo diario debido a su 

crecimiento constante y rápido. 

ANTECEDENTES 

En la actualidad poco se encuentra registrado en el sistema ITESM sobre 

la información de este novedoso sistema de educación. Sus asentamientos 

de datos son informes de trabajos realizados. Nos daremos cuenta al 

conocer su historia, organización y desarrollo, que aun queda mucho 

trabajo en el aire mucho trabajo del que se ha desarrollado en el SEIS y 

que aún no se ha registrado. Es de gran importancia que se dé un descanso 

a esta organización y se retroalimente del pasado y de su porvenir, para 

sentar las bases del manejo de su imagen organizacional. 

Sin embargo ,a pesar de sus constantes cambios y expansión, podemos 

ver que este sistema de enseñanza en el desarrollo de su acción diaria, se 

ha ido definiendo a sí mismo en ciertos aspectos que componen su 

imagen, como su nombre, logotipo y organización. 

No existe un registro detallado y sistemático de cómo se ha gestado ésta 

y sin lugar a dudas sus usuarios ya tienen una imagen formada de ella, por 

lo que puede ser de gran interés saber cómo es la presente imagen, cómo 

se inicia y cómo ha ido avanzando ésta en el transcurso del tiempo. 

No existe hoy en día en el SEIS un manejo global de su imagen, dado que 
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sus dos campus transmisores están separados físicamente. Inicialmente 

surgieron en tiempos y con responsabilidades diferentes sin una 

vinculación. Es hasta 1992 cuando surge organizacionalmente el SEIS 

Nacional. Las diferencias entre ambos transmisores eran notorias, como 

ejemplo, tenemos que el nombre es diferente para cada uno, en México, se 

denomina "Dirección de Educación a Distancia" y en Monterrey "SEIS 

Campus Monterrey". Un dato tan aparentemente intranscendente, nos deja 

ver su falta de integración en su imagen y de sistema. Por otra parte, 

organizacionalmente, el Campus Monterrey depende directamente de una 

Rectoría del Sistema ITESM y el Campus Estado de México de una 

Dirección de Campus, que, a su vez depende de una Rectoría del Sistema. 

Esta situación genera conflicto en cuanto a la respuesta y desarrollo del 

trabajo. 

Este problema se agrava debido a la ampliación y diversificación de 

clientes o usuarios del sistema. Sin una filosofía corporativa bien 

definida y con una imagen desvirtuada no se genera la calidad del servicio 

que se espera. 

IDENTIFICACION DE LA NECESIDAD 

Viendo que la definición de la imagen organizacional del SEIS se hace en 

el trabajo diario y que hoy en día su público ya tiene un concepto de ésta, 

queremos conocer la discrepancia o afinidad entre la imagen y su 

identidad, es decir establecer la diferencia que existe entre dos 

situaciones: lo que los usuarios observan, piensan y perciben del SEIS y 

otra, lo que la organización desea proyectar a su servidores. Este estudio 

desarrolla parcialmente un Diágnostico General de la Imagen 

Organizacional del SEIS. 
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El estudio de la imagen organizacional debe dar respuesta, entre otras, a 

las siguientes preguntas: ¿Cuál es la situación real del SEIS?, ¿cómo está 

organizado?, ¿qué realiza?, ¿cómo lo hace?, ¿cómo es observado por las 

personas que utilizan el servicio?, ¿qué piensan de él?, ¿cómo ven su 

calidad? 

La situación deseada sería lo que la empresa pretende proyectar: buenos 

servicios y de buena calidad, que se vea organizada, autofinanciable en 

sus proyectos, que tenga aceptación, que sea de interés para el público y 

que satisfaga sus necesidades. 

Enunciado del Problema 

En este estudio se responde a las siguientes cuestiones 

¿Coincide la Identidad del SEIS con su Imagen? 

¿qué tan diferencia hay entre la Imagen con respecto a la 

Identidad? 

Para responder a este cuestionamiento tenemos que conocer, 

¿qué imagen u opinión tienen los alumnos del SEIS? 

y ¿en que medida ésta corresponde a lo que desean proyectar 

sus directivos e integrantes? 

JUSTIFICACION 

Cada día, los involucrados directos en la educación a distancia del ITESM 

descubren innumerables ventajas resultantes de la combinación del 

sistema tradicional de educación y del más novedoso sistema de 

instrucción a distancia, en un constante afán de humanizar la 

tecnología. El ITESM, a través del SEIS, se ha extendido en sus 

3 



servicios a la comunidad y a otras instituciones académicas 

convirtiéndose en el mediador de una cadena interuniversitaria de 

proveedores de servicios de instrucción. De esta manera se 

multiplica la red, se extienden los servicios educativos a la 

comunidad, pero sobre todo, se responde de manera innovadora a las 

necesidades educativas de México. 

Este sistema no puede caminar a ciegas sin conocer lo que se opina de él y 

la imagen que proyecta a sus servidores; así como también, cómo le han 

afectado los cambios estructurales, ya que al inicio se desarrolló dentro 

de una división del sistema y hoy en día se encuentra incorporado a una 

Vicerrectoría del Sistema. Su realidad ha estado en constante cambio 

operativo, no del modelo, sino de la administración de los servicios. Día 

con día se trata de hacer un mejor uso de los multimedios y de toda la 

vanguardia tecnológica que esté a su alcance para mejorar sus 

transmisiones. Todos estos avances que se generan y buscan en el 

sistema, tienden a lograr que este proyecto se convierta a futuro en un 

Campus Virtual Electrónico del Sistema ITESM, como expresan algunos de 

sus directivos, con el fin de acrecentar los servicios educativos no solo 

en México, sino en América Latina, intercambiar conocimientos con todo 

el mundo y tener acceso a un mayor número de personas sin limitación de 

tiempo y espacio, en contraste con las limitaciones de los actuales 

sistemas educativos. 

EL SEIS es un sistema que está en proceso de cambio e innovación 

constante. A partir del verano del 93 fueron abiertos los cursos de 

profesional y maestría a universidades nacionales y extranjeras, así 

como los programas de actualización de ejecutivos a empresas y 

organizaciones. 

Dada su futura trascendencia es de suma importancia para el sistema 
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conocer su imagen y desarrollar el interés por tener un conocimiento 

constante sobre la misma, lo cual dará mayor seguridad a sus miembros y 

será como un timonel que lo lleve a nuevos rumbos pero sin la 

incertidumbre de cómo van a llegar a sus nuevas metas u objetivos. 

OBJETIVO 

Conocer la Identidad Ideológica del SEIS, su Imagen 

entre los alumnos y la discrepancia entre Identidad e 

Imagen. A través del análisis de los rasgos o atributos 

más sobresalientes, tanto positivos como negativos. 

ESTRATEGIA METODOLOGICA 

Después de haber dejado establecido el porqué y para qué de esta 

investigación pasaremos a conocer como será realizado este trabajo. 

Este estudio se realizará en dos partes: en la primera, se hará una 

investigación documental, en la que se define el modelo de intervención 

de la imagen organizacional que se aplicará en este estudio, y la segunda 

será una exploración de campo. Esta última se llevará a cabo con las 

siguientes técnicas: encuestas a directivos; entrevistas a profundidad a 

empleados, maestros y dirigentes y un cuestionario de opinión, el cual 

será enviado a los diferentes campus receptores y contestado por los 

alumnos del SEIS. 

Posteriormente se hará el análisis y procesamiento de datos de la 

información recabada. 

También se hará una transcripción textual de los datos de las entrevistas 
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a profundidad y luego un análisis, depurando sus repeticiones y señalando 

sus extremos. Este mismo proceso se llevará a cabo con las encuestas que 

se aplicarán a directivos para ofrecernos someramente la información de 

su filosofía corporativa. 

Finalmente se buscarán las causas de la situación encontrada, la 

congruencia en los resultados, de tal modo que se puedan identificar y se 

pueda orientar la toma de decisión para promover una intervención 

completa y constante en el manejo de la imagen organizacional del 

Sistema de Educación Interactiva por Satélite 

LIMITACIONES 

Una de las limitaciones en el desarrollo de este trabajo sería la extensión 

del área de investigación y la localización de los campus, ya que el 

estudio se realizaría desde Monterrey, así que para recabar la 

información se tendría que investigar en la Ciudad de México y en los 

veintiséis campus receptores. Esta limitación se intentara paliar con la 

colaboración de los maestros, empleados, directivos y alumnos, en las 

respuestas a la información y utilizando algún medio electrónico o de 

mensajería para acortar las distancias. 

Otra limitante podría ser el no poder brindar información. No conocerla o 

no desear hablar de ella, no será por razones arbitrarias sino porque a 

veces se requerirán datos de carácter confidencial, los cuales no se 

pueden dar a conocer públicamente, o porque se ignoren, si no cuentan con 

la información requerida. 

A pesar de estas dificultades este proyecto se presenta con un alto grado 

de realización, y se espera que sus resultados puedan ser muy útiles para 

el SEIS. 
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1. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL 

Los fundamentos teóricos que en éste capítulo se presentarán tienen la 

finalidad de establecer claramente la importancia del estudio de la 

imagen organizacional, es decir, su justificación. Se presentará la 

definición de imagen, los elementos que la componen y los métodos 

pertinentes para conocerla. 

La imagen de una empresa, es decir, su reputación positiva o negativa 

nace con la empresa; de ahí la necesidad de conocerla y manejarla. 

Garbett nos dice al respecto: 

Las compañías trabajan en un ambiente que en buena parte es preestablecido por su 

propia reputación o falta de la misma. Una compañía desconocida no arranca de cero. 

Todo aquel con quien tiene que tratar comienza con una colección negativa de dudas 

sobre ella, las cuales pueden verse disminuir a medida que aumenta la familiaridad 

con la misma (Garbett, Pág.1, 91.). 

Del comentario anterior podemos ver que toda organización necesita 

conocer cuál es su imagen, la reputación que desea tener y planear cómo 

lograr una imagen positiva y controlada. 

1.1. NECESIDADES DEL MANEJO DE LA IMAGEN 

Las empresas norteamericanas han sufrido cambios en los últimos años 
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debido al gran número de fusiones, adquisiciones y diversificación de los 

giros industriales. Esta situación ha engendrado confusión en los públicos 

de las empresas, y por lo tanto, en la imagen que se tiene de ellas. 

El panorama empresarial de hoy es desordenado; hay una confusión de imágenes 

corporativas que a menudo no empiezan por responder a los intereses de 

comercialización de sus compañías. Las percepciones indistintas e imprecisas están 

prevaleciendo más que nunca. Preocupadas por múltiples problemas de supervivencias, 

las empresas se centran más en los asuntos internos que en los externos (Garbett. Pág. 

xv). 

Las empresas norteamericanas, de acuerdo con la agencia investigadora 

Yankelovich, se están interesando en cómo mejorar su reputación 

corporativa. (Cfr. Garbett, p.xviii) 

1.1.1. Manejo al exterior 

Surge a mediados de los años ochenta un gran interés por conocer la 

identidad de la organización así como sus proyecciones. Dados los 

constantes cambios en las actividades y el incremento en la 

competitividad de los mercados, las firmas quedan a veces sin definición 

propia y el sólo nombre de ésta confunde a los consumidores, por lo que 

las organizaciones tratan de establecer su propio autoconocimiento para 

proyectarse de la mejor manera a sus clientes a través de las 

comunicaciones al exterior. 
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Los ejecutivos tienen en las comunicaciones corporativas de hoy uno de los trabajos más 

exigentes de la industria norteamericana. Enfrentados a una prensa suspicaz y 

frecuentemente antagónica, así como a grupos de activistas para cada tema de discusión 

concebible, tienen que proyectar una imagen de su corporación que sea a la vez estable y 

excitante, emprendedora de espíritu cívico, un tanto diversificada aunque centrada en 

áreas claves, generosa frente a los empleados pero parca como inversión (Garbett, Pág. 

Xi i i). 

Las empresas siempre han utilizado la comunicación masiva para dar a 

conocer sus productos o servicios, pero nunca se interesaron por 

presentarse ellas mismas como empresas o entidades sociales. 

Para poder promover sus productos las empresas utilizan los medios 

masivos de comunicación, Pero este esfuerzo comunicativo ha llevado a 

las empresas al anonimato. Norberto Chaves explica a qué se debe este 

fenómeno: 

El incremento de la competitividad, la estridencia y saturación informativa, la alta 

entropía del mensaje mercantil por aceleración y masificación de su consumo, el aumento 

de los rituales de modificación del propio sujeto social receptor debido a la permanente 

innovación de las matrices de selección en el mercado y la hipertrofia del cuerpo 

institucional por proliferación de entidades que deben <hacerse oir> socialmente, 

son fenómenos confluyentes como causas de la obsolescencia de las modalidades y recursos 

de identificación y difusión tradicionales. Estos no alcanzan para hacer visible y fiables 

a los emisores sociales, condenándolos por lo tanto a un alto grado de anonimato. 

Una saturación cuantitativa de operaciones comunicacionales exige así el paso a un cambio 

cualitativo en los modelos de comunicación (Norberto Chaves, 1988, Pág. 1 O). 
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La táctica de promocionar el producto de la empresa, es decir, el pregonar 

y enaltecer sus bondades ya no resulta suficiente. Esto es debido, en 

primer lugar, a la desestabilidad de la identidad del producto, que es 

obligado a una redefinición constante. Este cambio del producto es 

consecuencia de la innovación tecnológica en la producción y distribución 

del mismo. En segundo lugar, desde el punto de vista de la comunicación, 

se vuelve inoperante la constante relegitimación del producto. Y 

finalmente los productos se vuelven más homogéneos a causa de la 

penetración de la filosofía de la calidad de la empresa. (Cfr.Chaves, 

1988,Pág.12) 

Por lo tanto, formular un sistema de recursos integrales de imagen de una institución es 

optar por una determinada caracterización de la modalidad y el temperamento con que 

dicha institución se integra y opera en el contexto social, o sea un conjunto de atributos 

concretos de identidad (Norberto Chaves, 1988, Pág. 15). 

La diversificación de las actividades de las empresas, sus fusiones y 

adquisiciones, por un lado y el anonimato de la empresa por otro lado nos 

muestra la necesidad que tiene la empresa de proyectar una identidad 

corporativa definida por sus directivos para lograr una imagen positiva en 

el público, es decir, lograr una reputación adecuada a través de la 

comunicación de esa identidad. 
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1.1.2. Manejo al interior 

La planeación de una identidad corporativa y su comunicación adecuada 

para lograr una imagen conveniente de la organización, no sólo es 

necesaria para que sea conocida y aceptada en un público exterior sino 

también en un público interior como lo es el conjunto de los empleados de 

la empresa. La dirección de la institución tiene que lograr la adherencia o 

lealtad de los miembros de su organización: 

Una empresa sólo funcionará bien si quienes trabajan en ella tienen la sensación de 

pertenencia, si están orgullosos de su organización y de lo que hacen, si comparten algún 

tipo de cultura común, si están de acuerdo con los comportamientos aceptables e 

inaceptables en el seno de la organización, si entienden explícita e implícitamente los 

objetivos y las aspiraciones de la institución en su conjunto" (Olins, 1989. Pág. 23) 

De esta manera tendrían y sentirían seguridad dentro de la organización. 

"La decisión de clarificar una identidad y hacerla rendir eficazmente no debe tomarse a la 

ligera. En todas las empresas hay incoherencias que deben tomarse en consideración. 

Las sociedades que evolucionan muy de prisa y sin pensar las cosas, dan a veces la 

impresión de que andan a ciegas" (Olins, 89. Pág. 78). 

Las empresas que gozan de una imagen positiva dentro de la comunidad o 

en sus públicos (en especial, en sus clientes) trasmiten esa buena fama a 

sus empleados, los cuales se identifican con ella y le guardan lealtad. 

Además, los empleados trabajan con mayor satisfacción. Este aspecto se 

puede ejemplificar en el caso de los vendedores: 
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Evidentemente, una buena reputación facilita mucho las ventas. De hecho, la reputación 

de una compañía afecta toda su operación en cientos de formas sutiles que la gerencia 

rara vez considera. La facilidad de acceso para un vendedor es sólo una de las ventajas 

más obvias. La autoseguridad que le da al vendedor en su relación con el cliente es otra. 

De hecho, de esta autoseguridad disfrutarán los empleados de todas clases. La gente se 

siente más orgullosa de trabajar con una compañía cuando no tiene que explicar quien es 

la compañía ni qué hace. El prestigio de la compañía le es trasferido en sus relaciones 

sociales, en su comunidad, en los clubes a los que pertenezca y en sus bancos. Los 

empleados responden a este prestigio en forma positivas que pueden elevar la moral y la 

productividad (Garbet, 1989. Pág. 3). 

El manejo de Is imágen hacia el interior se vuelve muy necesaria en el 

caso de las adquisiciones empresariales 

Una de las formas de crecimiento de las organizaciones es llevar a cabo 

fusiones o compras de nuevas firmas, cambiando constantemente sus 

estructuras organizacionales también por el crecimiento de sus 

mercados. 

La integración de estilos de vida corporativos a menudo muy diferentes, puede tener un 

efecto grandísimo en términos de alteración de la imagen que proyecta una corporación. 

La lealtad de los empleados y de la comunidad ha vacilado, por cuanto la gente ha sentido 

las consecuencias de las fusiones. Su inseguridad, escepticismo, enojo y la depresión 

común que sigue a la fusión, se extienden no sólo a sus contactos internos sino también a 

sus relaciones con los muchos públicos importantes para la corporación (Garbett, 

1991, Pág.1). 

¿Qué nos dicen los especialistas en imagen con respecto a las fusiones y 
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cambios en las empresas? 

La empresa que acaba de pasar por una fusión o ha realizado una 

adquisición requiere establecer su nueva identidad para comunicarla a su 

propio personal y lograr su adhesión. Lee laccoca subraya la importancia 

de la relación entre la dirección y el personal: 

"La clave del éxito depende de las personas. La dirección no consiste más que en 

motivar a las personas" ( citado por Pascale Weil, 1992. Pág. 45). 

Y, ¿cómo podemos lograr esta motivación en la organización? 

Para lograr dicha motivación,(Olins,Pág.2, 1991) es necesario que la 

empresa dé sentido a la labor de su personal, comparta sus metas con las 

de él, exalte su lealtad, lo integre a la institución y su misión, se sienta 

orgulloso de su organización y comparta una cultura común. Una 

alternativa que sintetiza este esfuerzo y lo visualiza, la constituye los 

símbolos de la empresa. Estos símbolos (logotipos, ceremonias, ritos, 

héroes) ofrecen a la organización una identidad a la cual se adhiere el 

personal, así como los ciudadanos de un país se identifican entre sí por 

los símbolos nacionales.(Cfr.Olins, 1991, Pág.23) 

Lo anterior se puede decir también de la empresa que se ha diversificado 

en sus actividades productivas, ya que esta diversificación ha implicado 

la adquisición de otras empresas y sus empleados. Después de conocer 

algunos de los inconvenientes de no manejar y conocer la imagen 

corporativa al interior de las instituciones, así como las sugerencias de 
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los expertos, debemos ver que sus beneficios perduren. 

1.1.3. Beneficios del manejo de la imagen 

Aun en las empresas que no han tenido una fusión o desmembración, 

requieren de controlar su imagen organizacional hacia su público interno 

(empleados) y su público externo (inversionistas, proveedores, clientes, 

etc.). Toda empresa provoca que su público se forme una imagen de ella 

(buena o mala), aunque aquella no intervenga conscientemente en ésta 

última. Una empresa debe controlar su identidad y la comunicación para 

proyectar lo que desea dar a conocer y provocar que el público se forme 

una imagen "buena" o conveniente a la organización. La función de la 

imagen organizacional es que el público interno y externo a la empresa se 

forme una imagen positiva. El público de una empresa está formado por 

los clientes, empleados, empleados prospectos, jubilados, cuerpos 

legales, agencias gubernamentales, posibles adquisiciones, posibles 

compradores, público local (vecinos), socios, posibles inversionistas, 

comunidad financiera, proveedores y la competencia. De la buena imagen 

que se forme este público depende el éxito de la empresa. A continuación 

se mencionan algunos de los beneficios, según David Carter(1985) que 

trae el controlar la imagen organizacional: 

1 . Reducir el costo de los programas de comunicación estandarizando los medios. 

2 . Hacer que los clientes prospectos crean que la empresa es moderna, orientada a la 

alta tecnología, chapeado a la antigua o cualquier imagen que desee proyectar dentro 

1 4 



de los limites de la realidad de la empresa. 

3 . Hacer que los empleados tengan un sentido extra de orgullo de su compañía (una 

compañía que proyecta un buen ambiente de trabajo). 

4 . Ayudar a atraer empleados prospectos calificados. 

5 . Influir favorablemente en los abogados, banqueros y posibles inversionistas. 

6. Intimidar a la competencia. 

La identidad corporativa puede lograr todas estas cosas y más. Pero, la identidad 

corporativa no puede convertir una compañía en decadencia en una triunfadora. 

(David Carter, 1985. Pág. 8, 16, 17). 

1.2. DEFINICION DE CONCEPTOS 

Para el estudio de la imagen organizacional, existen cuatro conceptos 

básicos que propone Norberto Chaves son los siguientes: 

La Realidad Institucional 

La Identidad Institucional 

La Comunicación Institucional 

La Imagen Institucional 

Los cuales se deben conocer y comprender claramente para poder estudiar 

la imagen de cualquier organismo. Estos conceptos se definirán a 

continuación. 

1.2.1. Realidad institucional 

La Realidad lnstituciona&s el conjunto de las condiciones objetivas 

de la institución como son su naturaleza e historía, posición financiera, 
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productos y mercados, manufactura, estructura organizacional, recursos 

humanos, cultura organizacional, infraestructura y tecnología. 

Como lo corrobora Chaves la realidad institucional es el conjunto de 

rasgos materiales de la institución, tales como: 

Su entidad jurídica, su estructura organizacional y operativa, las peculiaridades de su 

función, su realidad económica y financiera, su infraestructura, su integración social 

interna y su sistema de relaciones externas, etc. (Norberto Chaves, 1988. Pág. 23) 

Se considera tanto su realidad presente y la realidad futura planeada y 

proyectada. La realidad institucional es: 

El conjunto de características objetivas de la institución, al margen de toda forma de 

conciencia o representación interna o externa de las mismas" (Norberto Chaves, 1988, 

Pág.142). 

Para conocer los elementos de la realidad institucional, José Mares 

(1994) en su tesis de maestría toma la lista de control para la auditoría 

administrativa de Michel Stephen (1985): 

1 . Naturaleza e historia de la compañía 

a. Campo del negocio 

b. Industria específica 

e. Nombre original de la compañía y su propósito 

d. Cambios en el nombre y propósito de la compañía 

e. Hechos poco comunes que afectaron el pasado o presente de 

la compañía 
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2. Propiedad y estructura de la compañía 

a. Quien controla la compañía y como es controlada 

b. Organización (organigrama) 

c. Principales tareas y responsabilidades de los directivos 

y departamentos 

3. Posición financiera 

Estados de resultados de los últimos 1 O años, de los que se infieren 

tendencias y posición actual en lo relativo a: 

a. Utilidades y pérdidas de las operaciones por año y para el periodo 

b. Ganancias como porcentaje de ventas 

e. Ganancias por acción 

d. Costos de manufactura 

e. Gastos administrativos generales y de ventas 

f . Deudas internas y externas 

4. Productos y mercados 

a. Extensión y amplitud de las líneas 

b. Marcas registradas 

e. Estándares de calidad 

d. Posición de la marca en el mercado 

e. Mercados por línea de producto importante: ubicación, 

extensión, porcentaje total del mercado, competencia 

(principales rivales), estabilidad del producto y del mercado 
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enumeración y jerarquización de los clientes más importantes. 

f . Precios y perspectivas futuras 

g. Distribución y selección de distribuidores 

5. Manufactura 

a. Instalaciones, condiciones y capacidad de la planta 

b. Ubicación con respecto a mano de obra y materias primas 

e. Métodos de manufactura: secuencia de operaciones, mantenimiento 

y seguridad, cuellos de botella, volumen óptimo de producción y 

línea de producto más importante 

d. Tipo y estándares de calidad de proveedores 

e. En una compañía de servicios: procedimientos para la realización de 

los diferentes servicios, es decir, operaciones y secuencia de las 

mismas para prestar el servicio o servicios. 

6. Organización 

a. Principales tareas y responsabilidades de los directores de división 

y departamento 

b. Interdependencia de los diferentes departamentos 

e. Exactitud de las responsabilidades y tareas 

7. Recursos humanos 

a. Función del personal staff 

b. Edad promedio del personal por jerarquías 

e. Políticas de salarios, prestaciones, ascensos, método de pago, etc. 
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d. Grados académicos del personal 

e. Programas de capacitación para el personal 

f . Condiciones del trabajo (Cfr. José Mares, 1994,Pág.94-97). 

Con esta lista de control se puede lograr el objetivo planteado por 

Norberto Chaves respecto al conocimiento de la realidad institucional: 

conocer la anatomía y fisiología de la organización. 

1.2.2. Identidad Institucional 

Para conocer qué es la identidad y la importancia de su difusión se 

presenta la siguiente cita: 

¿Qué es la identidad? Para ser eficaz, toda organización necesita un sentido de finalidad 

claro, que todos sus integrantes deben conocer; éstos necesitan a su vez experimentar 

una fuerte sensación de pertenencía. Finalidad y pertenencia son las dos facetas de la 

identidad. Cada organización es única, y la identidad debe surgir de sus propias raíces, 

de su personalidad, de sus puntos fuertes y débiles. Y esto es tan cierto para las 

modernas sociedades multinacionales como lo ha sido para todas las demás instituciones 

históricas, desde la iglesia católica hasta el estado nacional (Olins,89. Pág. 7). 

A continuación la definiremos a través de diferentes puntos de vista, para 

iniciar de manera general se puede decir que es el conjunto de atributos o 

características intrínsecas a la institución, éstas constituyen el 

"discurso de la identidad" se refieren a su forma de ser y hacer, 

expresadas por medio de la misión, relaciones con los empleados, ética 
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empresarial, relaciones con los clientes, compromiso de calidad, alcance 

de actividades. Y por otra parte se visualiza por medio de una sistema de 

signos gráficos que sirven para identificar y distinguir a una institución 

de otra. 

La identidad corporativa, que es un proceso complejo, se desarrolla como 

algo natural y queda determinada por la actitud general de los directivos 

y empleados de una empresa. Una imagen corporativa, es decir, la opinión 

del público sobre la empresa, se provoca en primer lugar por sus 

características visuales: el logotipo, el símbolo, los colores y la 

tipografía (los cuales se llaman signos de la identidad visual o de imagen 

visual de la empresa). 

El autor F.H.K. Henrion (1990) menciona que la identidad corporativa 

incluye tanto manifestaciones visuales como expresiones no visuales. 

Estas últimas contemplan formas de comportamiento en relación con los 

asuntos sociales, empresariales y políticos, que se pueden hacer 

patentes. La estrategia corporativa es la política de promoción de una 

identidad corporativa en términos de relaciones con los empleados y los 

clientes, de relaciones públicas, promoción, desarrollo del producto, 

publicidad de empaques y propuestas de marketing. 

Los autores tienden a confundir a los lectores o estudiantes de la imagen 

organizacional usando indistintamente el concepto de imagen e identidad 

organizacional: 
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El concepto de identidad arrastra cierta ambigüedad, básicamente planteada entre su 

alusión a una serie de atributos intrínsecos de la institución y a un conjunto o sistema 

de signos identificadores (Norberto Chaves, 1988 Pág.20). 

Por lo tanto, por identidad debe entenderse como los atributos que una 

empresa posee y desea poseer, así como el sistema de signos 

identificadores (logotipo, símbolo, tipografía y color). 

La identidad de una organización es la percepción que tiene sobre ella misma, algo muy 

parecido al sentido que una persona tiene de su propia identidad (Nicholas lnd, 1992. 

Pág. 3). 

Así tenemos que la identidad tiene dos acepciones: una ideológica, la cual 

se refiere a las características o atributos que tiene la empresa o desea 

tener; y una visual, los signos o símbolos gráficos que representan o 

identifican a la empresa y la distinguen de las demás. La identidad 

ideológica oficial se define en lo que se conoce en la planeación 

estratégica como filosofía corporativa. Todo el contenido de la identidad 

establecido por la organizacional se interioriza y exterioriza a través de 

la comunicación de la institución. 

El vocablo comunicación se refiere al conjunto de mensajes sobre la identidad de la 

institución; muchos de estos mensajes no versan específicamente sobre la identidad 

(por ejemplo, un comercial), pero transmiten una identidad y provocan una imagen de 

la organización (Norberto Chaves, 1988. Pág. 25). 

Por lo que : 
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La comunicación es el proceso por el cual se transmite una identidad y provoca una 

imagen en el público (Nicholas lnd, 1992, Pág.8). 

En conclusión: 

La identidad institucionales el conjunto de atributos asumidos como propios por la 

institución. La identidad tiene cuatro dimensiones: La idea de lo que es la institución, la 

idea de lo que quiere que crean que es, la idea de lo que debe ser y la idea de lo que quiere 

que crean que ella debe de ser (Norberto Chaves, 1988. Pág. 24). 

El objetivo de investigar la identidad es: 

Conocer las percepciones que tienen cada uno de los miembros de la organización 

(directivos, gerentes, jefes y operarios) de la institución donde laboran, así como de 

conocer sus actitudes hacia su actividad y a la institución en general. Es común que la 

percepción no es uniforme a otro, sobre todo, por la diferencia de jerarquías e 

información que se tenga sobre la organización. Sin embargo , estas percepciones 

influyen en la conducta laboral y la transmisión de una imagen ( Mares, 1994. Pág. 

98). 

1.2.3. Comunicación institucional 

Primeramente, definiremos de manera general qué es la comunicación, el 

autor Antonio Paolí (1983) nos dice: "Es el acto de relación entre dos o 

más sujetos, mediante el cual se evoca en común un significado". Es el 

esfuerzo mental de que al evocar un pensamiento sea común para todos o 

entendido por los que lo dicen o se comunican. 

Se expondrán dos definiciones de qué es la comunicación organizacional: 
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"Es la disciplina cuyo objeto de estudio es la forma en que se da el 

fenómeno de la comunicación dentro de las organizaciones y su medio", y: 

"Es el conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y 

agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la 

organización".(Fernández Collado, 1991, Pág.30-31) 

¿Qué es la comunicación institucional? 

"Es el conjunto de mensajes emitidos consciente o inconscientemente que 

revelan la identidad ideológica o visual de una institución". 

¿Qué es publicidad institucional? 

"Es el conjunto de mensajes conscientes que buscan provocar una actitud 

positiva para con la institución". (Fernández Collado, 1991, Pág.32) 

El tipo de definición de comunicación que más interesa en el campo de la 

imagen es el de comunicación institucional, es decir, la transmisión de la 

identidad ideológica y visual de la institución, pero buscando tener una 

conciencia de todos los mensajes transmitidos por la organización a 

través del: diseño de los símbolos gráficos, de interiores y exteriores de 

las oficinas, plantas y tiendas; calidad del servicio o del producto; 

publicidad y relaciones públicas; discursos, ceremonias, etc. 
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1.2.4. Imagen institucional 

Veamos qué expresan diferentes autores de ella: 

Una imagen es la suma de creencias, ideas e impresiones que una persona tiene de un 

objeto (Kotler, 1989). 

La imagen es una percepción personal del objeto y que puede variar 

ampliamente de una persona a otra. 

La imagen no debería ser un espejo deformado, ni un símbolo de acogida, sino la 

expresión total de una globalidad compleja. No debería ser completamente 

transparente, coherente y comprensible, tanto para un público confuso y distante 

como para aquellos que viven y trabajan en íntima conexión con la empresa. Imagen 

Corporativa es la que se refiere a la imagen que una empresa ha adquirido entre el 

público. Por su parte la Identidad Corporativa es la que se refiere a la imagen que la 

empresa pugna por conseguir a fin de crear una buena reputación entre sus clientes. 

La imagen corporativa, que es un proceso complejo, se desarrolla como algo natural 

y queda determinada por la actitud general de los directivos y empleados de una 

empresa. Una imagen corporativa se determina en primer lugar por sus 

características visuales, el logotipo, los colores y la tipografía (Paul Hefting , 

1990). 

En el artículo "La imagen corporativa" Paul Hefting (1990) menciona que 

Musatti esbozó un ideal que explica la importancia de la imagen 

corporativa en donde la imagen no está conformada sólo por el diseño de 
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sus productos, sino por la publicidad, las relaciones laborales y lo que se 

denomina de manera algo abstracta "relaciones públicas". Se piensa en la 

imagen como en un estilo de empresa que no sólo sea visualmente 

estético, sino primordialmente social y ético. 

La imagen institucional es el registro público de los atributos identificatorios 

del sujeto social. Es la lectura pública de una institución, la interpretación que la 

sociedad o cada uno de sus grupos , sectores o colectivos, tienen o construyen de modo 

intencional o espontáneo (Norberto Chaves, 1988 Pág. 26). 

En conclusión, la imagen también tiene dos acepciones: uno objetivo que 

es la representación visual: un dibujo, icono, diseño. Y la representación 

ideológica o abstracta: el registro público de las características que 

identifican a una institución, es decir, la opinión del público sobre la 

empresa, su reputación. 

1.3. FACTORES QUE CONTROLAN LA IMAGEN 

Ahora abordemos los aspectos que controlan la imagen según Garbett: 

1 . El tamaño de la compañía, su estructura, la industria a la que 

pertenece, los productos que fabrica o los servicios que presta son todos 

la materia prima que contribuye a forjar la imagen. 

2. La medida en que la compañía y sus actividades hagan noticia. Lo que la 

compañía hace o puede ser interesante, y ésta puede afectar de manera 

importante y positiva la vida de las personas a través de productos y 
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servicios, o puede hacer contribuciones importantes a la sociedad, que 

sean objeto de noticia. 

3. Diversidad de la compañía. Mientras más variadas y diversas sean las 

actividades de la compañía, más diversos serán los mensajes que emita. 

4. Esfuerzo de comunicaciones. lncuestionablemente, las compañías que 

trabajan en comunicaciones, las que gastan dinero forjando su imagen, 

terminan siendo más conocidas y usualmente con una reputación más 

positiva. 

5. Tiempo. Nada de esto sucede de la noche a la mañana. El 

establecimiento de cualquier reputación implica un proceso de 

edificación. Las buenas corporaciones lucen bien con el tiempo; su 

imagen, forjada a través de los años, será mucho más duradera. 

6. Desvanecimiento. El recipiente en el que se vierta la imagen de una 

compañía es muy permeable. Sólo para permanecer en el punto que está, 

se requiere un esfuerzo constante de comunicaciones. Construir una 

imagen exige aún más esfuerzo. El desvanecimiento de la memoria, o 

tendencia del público a olvidar, es mucho más rápido de lo que la gente 

imagina. El reconocimiento más superficial de la memoria tiende a irse 

primero y en un lapso sorprendentemente corto.(Cfr. Garbett, 1991, Pág.3-

6). 

1.4. ELEMENTOS DE LA IDENTIDAD VISUAL E IDEOLOGICA 

1.4.1. Signos de identidad visual 
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El nombre: Juega un papel identificatorio de la institución nos dice 

Norberto Chaves. Luis Tejada hace la aclaración de que la empresa tiene 

dos nombres: el comunicativo y el jurídico-social. El primero, es utilizado 

para reconocer a la empresa y es el comunicado al público a través de los 

diferentes soportes, especialmente en la publicidad. El nombre jurídico

social es utilizado en las transacciones mercantiles y jurídicas de la 

empresa, es por decirlo así, el nombre oficial. Un nombre comunicativo 

debe tener las siguientes características: breve, eufónico, pronunciable, 

fácilmente recordable y sugestivo (Joan Costa, 1993, pág. 64). Thomas 

Garbett (1991) ofrece una serie de criterios para la selección de un 

adecuado nombre: 

Imperativos: Vialidad para su uso; que pueda protegerse (legalmente) en caso de 

utilizarlo. Unico y distinto, para que destaque a la compañía. Sin probabilidades de 

confundirse con los nombres de otras compañías. Fácilmente pronunciable a primera 

vista en el idioma de los países donde se va a usar. Que se entienda rápidamente al ser 

escuchado, particularmente por teléfono. Libre de connotaciones o denotaciones 

infortunadas en todos los idiomas en que haya de aparecer. Memorable. El diseño 

gráficotiene que ser legible en tamaño reducido, en blanco y negro, no sólo en color, y en 

todos los tonos del arte, lo mismo que en tono parejo. Deseables: breve una, dos o tres 

sílabas.En lo posible es mejor un nombre de una sola palabra que dos, y mucho mejor 

dos que tres. Así se presta mejor a la combinación con nombres de subsidiarias y/o 

marcas. Buen potencial para un diseño gráfico que tenga fuerza. Un corte vertical para la 

primera inicial es una ayuda. Fácil de deletrear. Descriptivo de la actividad principal de 

la compañía, pero lo suficientemente flexible para dar cabida a la expansión de la 
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compañía. Connotaciones positivas en la mente de los clientes, y libre de limitaciones 

geográficas 

(Thomas Garbett, 1991. Pág.129-130). 

David Carter (1985), nos dice que cuando no se va a crear un nombre, sino 

que ya existe uno se puede cambiar si cae en una de las siguientes 

situaciones: es muy largo, restringido geográficamente, anticuado, 

limitante en rango de operaciones, engañoso, difícil de pronunciar, difícil 

para recordar, asociado al fracaso, o no apropiado para una multinacional. 

El logotipo:Joan Costa dice que es una palabra diseñada. Es la versión 

gráfica del nombre comunicativo de la institución o marca comercial. 

Norberto Chaves lo compara con la firma autógrafa del nombre de una 

persona. El logotipo es el nombre con un determinado tipo de letra y con 

un determinado color o colores. 

El símbolo:Se describe con nombres indistintos pero expresa lo mismo 

por diferentes autores: Para Luis Tejada símbolo , para Norberto 

Chaves(1988) imagotipo, para David Carter(1985) marca y para Joan 

Costa(1987) símbolo icónico . Este es la marca visual que representa a la 

empresa. 
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Los imagotipos pueden adoptar características muy diversas: anagramas o 

deformaciones personalizadoras del logotipo, iconos o reproducciones más o menos 

realistas de hechos reconocibles, mascotas o figuras características de personajes u 

objetos, figuras abstractas o composiciones arbitrarias sin significación, etc. 

(Norberto Chaves, 1988, Pág. 51 ). 

Por otra parte, Joan Costa acuña la expresión símbolo icónico. 

El símbolo es por definición un elemento material que está en el lugar de otra cosa 

ausente con la que no existe relación causal y a la cual representa por convención. 

(Joan Costa, 1988, Pág. 91 ). 

A través de los símbolos icónicos se expresan ideas complejas y 

abstractas o instituciones: la paz, la muerte, el amor, etc. En cuanto al 

símbolo icónico de la institución, la relación entre él y la empresa se 

logra si el diseñador busca expresar la función de la empresa en el 

símbolo; éste evocará un significado asociado a la figura gráfica. Así se 

puede dar la atribución de significados a un gráfico, icono, figura, o más 

apropiado, símbolo. 

Mencionaremos como explica el autor del texto las atribución que hacen 

del significado a los símbolos: 

Los símbolos influyen sobre las emociones, los recuerdos y la sensibilidad tanto 

como la música. Evocan miedo y horror, como la cruz gamada de los 

nazis; y con igual facilidad evocan lo grato y placentero; el ratón Mickey o el Sr. 

Bibendum de Michelín suscitan ideas de bienestar. Es notable la capacidad que tienen 
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los símbolos para estimular los sentidos: basta contemplar el símbolo de la lana para 

casi sentir su abrigo. Los asesores de diseño que intervienen en la creación de la 

identidad de organizaciones suelen, muy acertadamente, colocar el símbolo en el 

núcleo del proceso creativo. Si se acierta con él, el símbolo es capaz de resumir 

mágicamente la idea de todo el grupo empresarial (Wally Olins, 1989, p. 73). 

Gama cromática o colorEI último elemento básico de la identidad 

visual de la organización es el color. Este elemento juega un papel 

emocional. Los colores tienen diferentes significados: el blanco y el negro 

tienen un valor neutro (ausencia de color) y sólo refuerzan a los colores 

que acompañan. El rojo significa vitalidad; el verde tranquilidad; el azul 

es símbolo de profundidad; el amarillo es un color alegre, cálido; el 

naranja es dinámico y el gris es pasivo. (Cfr. ldem., p. 99-100; Cfr. Cees 

de Jong, p. 172). 

La tipografía: 

Otro elemento que añaden Luis Tejada y Cees de Jong es la tipografía: 

"Esta consiste en el diseño de un abecedario en letras mayúsculas y 

minúsculas; signos de puntuación; etc., con el cual se escribirán las 

palabras del señalamiento en los pasillos y edificios de la institución". 
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Manual de identidad: 

La presentación de los elementos básicos y las normas de cómo se deben 

aplicar a los diferentes soportes se hace en el Manual de Identidad 

Corporativa. Joan Costa explica cómo debe ser el Manual de Identidad 

Corporativa: 

En el manual se hallarán perfectamente explicitadas todas las soluciones 

fundamentales a las cuestiones de personalidad gráfica de la empresa, de sus 

comunicaciones visuales y audiovisuales. De este modo, cualquier duda está resuelta 

de antemano. El manual será a su vez estricto y flexible, de tal modo que nunca la 

falta de rigor pueda debilitar la pregnancia de la identidad, pero tampoco el exceso de 

rigidez pueda asfixiar la creatividad (Joan Costa, 1987, p. 172). 

El contenido del manual es el siguiente: presentación, introducción, 

objetivos del programa, vocabulario, logotipo, símbolo, gama cromática, 

uso de los colores, tipografía, normas tipográficas, formatos, 

compaginación y ejemplos de las diferentes aplicaciones como papelería, 

publicidad en espectaculares, etc. Este manual es elaborado por el 

diseñador para dejar asentado el manejo de la identidad visual. 

1.4.2. Componente del texto de identidad. (Filosofía corporativa) 

Para un programa coherente de comunicaciones corporativas es 

prerequisito tener una misión corporativa acordada. Se trata de un 

enunciado que describa el carácter básico de la compañía. Usualmente 
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contiene la descripción de ésta, sus objetivos generales y sus principios 

operativos. Mientras más específicos puedan ser estos elementos, mejor. 

Las filosofías empresariales expresadas en estos enunciados, si bien 

cubren una lista relativamente limitada de aspectos, pueden resultar 

descripciones altamente distintas del carácter de la compañía. El énfasis 

que se dé a los aspectos de calidad, crecimiento, relaciones con los 

empleados, utilidades, clientes, actitudes competitivas, responsabilidad 

frente a los accionistas, intermediarios y participación del público, 

mostrarán cuáles son sus prioridades. 

Las estipulaciones éticas son cada día más comunes, bien sea como parte 

del enunciado de la misión o como un elemento separado. Estos estándares 

se hacen efectivos mediante la explicación, en detalle, de la conducta 

ética que se espera de los empleados.(Cfr. Amoldo Max, 1991, Pág.130-

135) 

La filosofía corporativa es una declaración permanente, articulada, un 

subtítulo, pero parte fundamental de la visión corporativa de la firma. 

Una filosofía corporativa bien definida contiene: 

1 . La relación entre la firma y sus socios primordiales, empleados, 

clientes, accionistas, proveedores y la comunidad en donde opera la firma. 

2. Una declaración de amplios objetivos de esperada actuación de la 

firma, primordialmente expresada en términos de crecimiento y 

ganancias. 
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3. Una definición de las políticas corporativas básicas con referencia a 

temas tales como estilo de administración, políticas organizacionales, 

administración de los recursos humanos, políticas financieras, mercado y 

tecnología. 

4. Una declaración de valores corporativos pertenecientes a éticas, 

creencias y reglas de comportamiento personal y corporativo. 

La filosofía corporativa debe de proveer un tema unificado y un reto vital 

a todas las unidades organizacionales, comunicar un sentido de ideales 

alcanzables, servir como una fuente de inspiración para las actividades 

diarias, y convertirse en contagioso, motivador, y fuerza guiadora 

congruente con la ética corporativa y valores. La filosofía corporativa es 

una declaración de principios básicos que pone aparte a esas firmas que 

han podido articularlo en una manera positiva de aquellos que se rezagan 

atrás en este aspecto. 

La visión de la firma es una declaración permanente que comunica la 

naturaleza de la existencia de la organización en términos del propósito 

corporativo, amplitud del negocio y liderazgo competitivo; provee del 

cuadro que regula las relaciones entre la firma y sus principales 

stakeholders; y establece los objetivos generales del desempeño de la 

firma. 

Los componentes principales de la visión de la firma son los siguientes: 

1 . La misión de la firma 
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2 . La segmentación de negocios (identificación de unidades 

estratégicas de negocios) 

3. Estrategia horizontal e integración vertical (interacciones de la 

unidad estratégica de negocios) 

4. Filosofía corporativa 

5. Temas estratégicos especiales 

También, como parte de esta primera etapa en el proceso de planeación de 

la estrategia, se debe considerar la infraestructura administrativa, la 

cultura corporativa y la administración del personal clave. 

La misión de la firma es una declaración del presente y futuro esperado 

con respecto a un producto, mercado y amplitud geográfica, así como la 

forma de alcanzar el liderazgo competitivo. 

1.5. METODOS PARA EL CONOCIMIENTO Y/O LA INTERVENCION 

DE LA IMAGEN 

1.5.1. Programa de identidad corporativa 

Alex Visser (1990) plantea un método de intervención de la imagen, el 

cual se expondrá a continuación: el proceso de desarrollo de un programa 

de identidad corporativa tiene cuatro fases: orientación, diseño, puesta 

en marcha, aplicación y control. 

1 . Fase de orientación. En ésta se examina el comportamiento de la 

empresa con todos los grupos a los que se dirige. Se debe de llegar con la 
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dirección a un plan de enfoque para el desarrollo del programa de 

identidad corporativa, el cual incluye los objetivos, la estrategia de 

desarrollo, la planificación, el presupuesto para los costos de desarrollo, 

una estimación de los costos de puesta en marcha y un modelo de 

organización y comunicación. 

Parte importante de este plan es el inventario de todas las 

manifestaciones actuales de la empresa (uso de logotipo en diferentes 

colores y aplicaciones, tales como: revistas internas, papelería, tarjetas 

de presentación, anuncios, uniformes, señalamientos, etc). 

Este inventario daría una visión de la magnitud del proyecto a desarrollar 

y la cantidad de trabajo requerido. 

Posteriormente se crea un grupo de trabajo de identidad corporativa, el 

cual establece un criterio para juzgar los resultados durante el proceso 

de desarrollo. Se pueden dividir en los siguientes grupos: 

A) Necesidades históricas.- Referentes al pasado y la continuidad de la 

empresa. 

8) Necesidades organizacionales.- Referentes a la estructura y tipo de 

organización de la empresa. 

C) Necesidades económicas.- Referentes al presupuesto y el tiempo 

disponible. 

D) Necesidades de calidad.- Referentes a la imagen actual y a la 

competencia existente. 
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F) Necesidades técnicas.- Referentes a la normalización 

estandarización y a los medios a utilizar por la empresa. 

H) Necesidades sociales.- Referentes a la cultura de la empresa. 

y 

También es necesario hacer una auditoría de comunicaciones. Garbett 

(1988) menciona tres tipos de auditorías: gráficas, de contenido y de 

medios. 

a) La auditoría gráfica es la más simple y consiste en la recolección de 

nombre y logotipos que se presenten en toda la compañía, ya sea en papel 

membretado, tarjetas de presentación, anuncios, señalizaciones, etc. 

Esta auditoría revela las diversas formas de comunicación que requerirán 

un manejo especial del logotipo. Es necesario crear un sentido del estilo y 

del gusto seleccionado por la compañía. 

b) La auditoría de contenido requiere reunir muestras completas de las 

comunicaciones más importantes de la compañía; ya sea publicaciones en 

la prensa, órganos internos de comunicación, etc. En esta auditoría es 

necesario establecer un sentido del lenguaje a utilizar. 

c) La auditoría de medios. Es necesario enumerar los principales canales 

de comunicación que se tiene. Esta lista incluirá reportes anuales y 

trimestrales, anuncios en periódico, memoranda, publicidad, etc. 

Una vez realizadas estas auditorías es necesario establecer un nuevo 

programa de comunicación, para lograr gestar la imagen corporativa de la 

organización. 
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2. Fase de diseño. En esta fase se desarrollan los elementos visuales, el 

sistema y las normas de aplicación en cooperación con el grupo de trabajo 

y los demás expertos externos. El diseño de los elementos de la identidad 

corporativa (logotipo, colores, tipografía) es seguido por el sistema de 

diseño para los elementos de las diversas clases de manifestaciones 

(Usos de logotipos en diferentes aplicaciones y colores, tales como: 

revistas internas, papelería, tarjetas de presentación, anuncios, 

uniformes, señalización, etc.). Además del sistema de diseño están las 

normas de aplicación basadas en la organización de la empresa. Después 

de haber decidido los elementos de la identidad corporativa, el sistema de 

diseño y las normas de publicación, se puede preparar el manual que 

tendrá una función central en la introducción y aplicación de la identidad 

corporativa. Su contenido comprende los elementos de identidad 

corporativa y el sistema de diseño desarrollados por la agencia de diseño, 

por una parte, y las normas de aplicación y organización originadas en la 

propia empresa, por la otra. 

3 .Fase de introducción. Esta fase empieza cuando se han finalizado los 

elementos básicos, se ha establecido el sistema de diseño y se han 

formulado las normas de aplicación y organización. La fecha para la 

introducción debe de coincidir con el punto en que el Manual de Identidad 

se pone a disposición de los usuarios. 

4 .Fase de aplicación y control. Esta fase es la última y no pertenece 
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realmente al proceso de desarrollo. Un programa de identidad corporativa 

tiene que ser controlado continuamente y modificado en lo que sea 

necesario. Por lo que podemos concluir que el proceso de desarrollo es un 

proceso continuo, pues supervisa que todas las aplicaciones se cumplan 

de acuerdo con los estándares establecidos. 

1.5.2. Método para intervenir en la creación de la imagen corporativa 

Este método fue planteado en la tesis" Metodología para la Intervención 

en la Creación o Modificación de la Imagen Corporativa" del Lic. José 

Mares (1994) el cual se explicará brevemente a continuación: 

1. Planeación estratégica de la institución 

El primer paso necesario para la intervención en la imagen es el 

establecimiento de la planeación estratégica, que la institución ha 

adoptado para competir en el mercado donde ofrece sus productos o 

servicios. La estrategia es un plan de acción que diseña la empresa para 

alcanzar sus objetivos; este plan es a largo plazo y considera en su 

planeación la posición que guarda en su sector, sus oportunidades y los 

recursos con los que cuenta. 

A. Análisis del sector 

La posición de la empresa en el mercado se puede determinar revisando 

las cinco fuerzas competitiva~: la entrada de nuevos competidores, la 

amenaza de sustitutos, el poder de negociación de los compradores, el 
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poder de negociación de los proveedores y la rivalidad entre los 

competidores existentes. 

Después del análisis de la posición competitiva de la empresa en el 

sector industrial al que pertenece, elige una ventaja competitiva. Con 

esta elección la empresa busca ofrecer a los clientes un atributo de su 

producto o servicio que los satisfaga sobre los demás que existan en el 

mercado. 

La ubicación de la empresa en el sector industrial es realizada por los 

planeadores de la organización, no es una actividad a cargo del asesor en 

imagen, pero es necesario que éste la conozca porque determinará 

decisiones sobre las estrategias de comunicación de la identidad 

institucional. 

B. Ventaja competitiva 

La combinación de los dos tipos de ventaja competitiva conduce a tres 

estrategias genéricas: liderazgo de costos, diferenciación y enfoque. Esta 

última tiene dos variantes: enfoque de costo y enfoque de diferenciación. 

Con el fin de simplificar la clasificación y no confundir al lector, se 

puede hablar, por un lado, de las estrategias genéricas (de costos y de 

diferenciación) y por otro, de las estrategias de enfoque (de costos y de 

diferenciación). Las estrategias genéricas buscan la ventaja competitiva 

en un amplio rango del sector industrial, miéntras que las de enfoque en 

un segmento estrecho. 
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El liderazgo en costo consiste en el ofrecimiento de productos o servicios 

al más bajo costo en los diferentes segmentos del sector industrial (se 

hace referencia a la primera estrategia genérica). Sin embargo, esta 

empresa no puede ignorar por completo la diferenciación, es decir, la 

aceptación de la Cé-1l icla d de los productos o servicios por parte de los 

clientes. 

En una estrategia por diferenciación, la empresa selecciona uno o más 

atributos ( de su producto o servicio) que muchos compradores en su 

sector industrial perciben como importantes, y se pone en exclusiva a 

satisfacer esas neces idades. Es recompensada su exclusividad con un 

precio superior. La diferenciación puede estar en el producto mismo, en el 

sistema de entrega, etc. Los atributos del producto o servicio deben ser 

diferentes a los de sus competidores rivales. La empresa que adopta esta 

estrategia no debe ig norar los costos, ya que existe la posibilidad de 

productos de un l·.:é1 JO costo que pueden sustituir la ventaja de la 

diferenciaci ón. La rec!'.Jcción de los costos se puede hacer en los atributos 

que no afectan a la diferenciación. 

Las estrategias de enfoque son en costos y diferenciación también. La 

diferencia entre éstas y las estrategias genéricas es el panorama de 

competencia, el cu c1 I es estrecho en las primeras. La estrategia de 

enfoque satisface las necesidades particulares de los clientes, por 

ejemplo , los compracJo res tienen necesidades poco comunes o están mal 
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atendidos por los co!:lpetidores con objetivos más amplios, ya que buscan 

satisfacerlos y satisfacer a otros clientes con necesidades menos 

específicas. 

11. Investigación de la institución 

Después de conoce1 la estrategia de la institución, la cual se constituirá 

en el mensaje cent!' ,1 de comunicación; es necesario recabar información 

de la institución e11 sus diferentes dimensiones: realidad, identidad, 

comunicación e imagen. Este es un aporte valioso de Norberto Chaves, ya 

que es el único que no confunde la realidad con la identidad ni ésta con la 

imagen. 

A. Realidad institucional: La realidad institucional es el "conjunto de 

características objetivas de la institución, al margen de toda forma de 

conciencia o representación interna o externa de las mismas" (Norberto 

Chaves, 1988, p. 142). 

B. Identidad institucional: La identidad institucional "es el conjunto de 

atributos asumidos como propios por la institución" (Norberto Chaves, 

1988, p. 24). El ob1etivo de la investigación de la identidad, como se 

puede deducir, es tener un perfil de la organización en cada una de las 

dimensiones (acabadas de mencionar) de acuerdo a la percepción de los 

miembros de la misma. 

C. Comunicación inslitucional: Es "el flujo de mensajes dentro de una red 
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de relaciones interdependientes" (Gerald Goldhaber, 1984, p. 23). Esta 

acepción de la comunicación organizacional la reduce al interior de la 

institución. Sin embargo, hay otra acepción que engloba tanto la 

comunicación de la organización hacia el interior como hacia el exterior: 

"Se entiende también como un conjunto de técnicas y actividades 

encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre 

los miembros de la organización, o entre la organización y su medio; o 

bien, a influir en las opiniones, actitudes y conductas de los públicos 

internos y externos :_ie la organización, todo ello con el fin de que esta 

última cumpla mejor y más rápidamente con sus objetivos" (Carlos 

Fernández, 1991, p. 31 ). 

El objetivo de la investigación de la comunicación es saber qué se dice de 

la institución, de sus productos o servicios, cómo se dice y por cuáles 

medios se dice. Post,?riormente, en la quinta etapa donde se lleva a cabo 

el diagnóstico, se analizará si el aparato comunicacional es compatible y 

funcional con la identidad que se desea proyectar. 

D. Imagen institucional: La imagen institucional es "el registro público de 

los atributos identifier.1torios del sujeto social. Es la lectura pública de 

una institución, la i :1te rpretación que la sociedad construye de modo 

intencional o espontá11eo" (Norberto Chaves, 1988, p. 26). La investigación 

de la imagen tiene por objeto conocer las percepciones del público 

respecto a la institu:::ión. 
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111. Elaboración del texto de identidad e imagen 

La información recabada en la fase anterior constituye la base con la cual 

se realizarán las siguientes etapas de este proceso. La elaboración del 

texto de identidad y del texto de imagen es el objetivo de esta tercera 

etapa. 

A. Atributos positivos y negativos de la institución 

Los atributos encontrados en cada una de las dimensiones de la 

institución analizadas en la etapa de investigación se clasifican en 

atributos positivos, es decir, aquellos que conducen al logro de los 

objetivos de la empresa y atributos negativos, que entorpecen el logro de 

dichos objetivos. Ambos tipos de atributos pueden ser objetivos, es decir, 

encontrados en la realidad de la institución o en su sistema de 

comunicación o subjetivos, es decir, encontrados en la percepción interna 

(identidad) y externa (imagen) de la institución. Los atributos positivos 

sirven para la elabo1·ación de un primer texto de identidad, donde se 

ofrece una descripción de la identidad de la institución. La identidad es 

una relación de características positivas y características positivas 

ausentes, que dan un perfil de la organización. 

B. Atributos de las i11stituciones líderes análogas 

Posteriormente, se hace una relación de atributos positivos y negativos 

de las organizaciones análogas, sobre todo, de las empresas líderes en el 
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giro industrial. Además, se realiza una identidad ideal, arquetípica del 

giro de la institución. Por ejemplo, si se trata de una estética, además 

del texto de identidad de esa estética en particular, de un texto de 

identidad de las empresas líderes, se elabora un texto de identidad ideal, 

que sólo existe en la mente del asesor en imagen, y tal vez, de los 

clientes más exigentes. 

C. Texto de identidad: El texto de identidad base (donde se encuentran 

descritos los atributos positivos y negativos , presentes o ausentes de la 

institución) se compara con el texto de identidad de los líderes y con el 

texto de identidad ideal para elaborar un último texto de identidad de la 

institución. Este texto de identidad constituye la "personalidad" que se 

desea, es decir, es un texto de identidad óptimo y meta de la organización. 

D. Imagen institucional óptima: La inmensa mayoría de los asesores en 

comunicación consideran que la imagen institucional es la misma que la 

realidad o la identidad de la organización. Sin embargo, la identidad no se 

comunica por completo, por ejemplo, la comunicación de los atributos 

positivos ausentes no tiene que realizarse. El texto de imagen óptima se 

elabora a partir del texto de identidad óptima. En ese texto se expresan 

los atributos que desea la empresa provocar en su público, por lo tanto 

aparecerán en él las características o rasgos positivos con los que ya 

cuenta la empresa. Los puntos a cubrir en el texto de imagen óptima son 

los mismos del texto de identidad óptima. 
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1 V. Sistematización de los recursos y actividades de comunicación 

La sistematización tiene por objetivo determinar un sistema óptimo de 

emisión del texto de identidad óptimo y del texto de imagen óptimo, el 

primero dirigido a los miembros de la organización y el segundo a los 

diferentes tipos de miembros del público. Para el desarrollo de este 

quinto paso se proponen las siguientes etapas: 

A. Repertorio de recursos de identificación: Es necesario realizar una 

clasificación de los diferentes elementos significantes, es decir, de los 

diferentes tipos de mensajes que expresan la identidad de la institución: 

a. Conjunto de signos pertenecientes a la identidad visual como el 

nombre, logotipo, símbolo y color, así como la relación de los diferentes 

recursos materiales a los cuales se les aplican los signos. 

b. Relación de los diferentes medios o canales de comunicación interna y 

externa, como las revistas internas, boletines para los inversionistas, 

medios masivos de comunicación, etc. 

c. Relación de las conductas de los miembros de la organización, entre sí 

y para con el público. No se debe entender el establecimiento de normas 

de conducta social, sino de conducta laboral. En este punto entra la 

intervención de especialistas en el cambio de cultura organizacional y de 

especialistas en el servicio al cliente. Es decir, se trata de establecer 

conductas organizacionales, que creen una cultura organizacional 
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favorable para el funcionamiento de la institución. 

B. Areas de identificación 

Las grandes _ áreas de identificación, por consiguiente, serán las 

siguientes: 

a. Sistema de comunicaciones: en este sistema se concentran todos los 

mensajes de la institución y los medios o vehículos de su transmisión. 

Los especialistas encargados de diseñar los mensajes y seleccionar los 

medios de comunicación son los siguientes: diseñadores gráficos, 

redactores, publicistas, productores de radio, televisión y cine. 

b. Sistema del entorno: este sistema lo integran la infraestructura física 

de los edificios, el paisaje y el diseño de interiores. Los profesionales 

que intervienen en este sistema son los siguientes: arquitectos y 

diseñadores de interiores. 

c. Sistema de las actuaciones: en este sistema se encuentra la conducta 

de los miembros de la empresa. Esta puede ser modificada por psicólogos 

organizacionales, especialistas en desarrollo organizacional o cambio de 

cultura, especialistas en relaciones humanas, asesores en atención al 

cliente y publirrelacionistas. 

C. Actividades comunicativas 

Después de que se han clasificado los diferentes tipos de recursos que 

pueden emitir la identidad institucional, es necesario decidir sobre 

cuáles actividades de comunicación se realizarán para proyectar esos 
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mensajes. 

Una primer actividad es el diseño de los elementos visuales, es decir, 

decidir sobre la identidad visual de la organización. Si la institución 

cuenta con una identidad visual, ésta puede seguir o puede sufrir cambios. 

Otras actividades de comunicación son la publicidad y las relaciones 

públicas. El objetivo principal de estas últimas es la creación y el 

mantenimiento de un clima de confianza y entendimiento entre la 

organización y su público para el logro de los objetivos de ambos . .Por lo 

tanto, la institución después de la investigación sobre su imagen y la 

consulta de opinión del público (en especial del cercano a ella 

físicamente) debe establecer acciones que eleven ese entendimiento y 

pueda lograr sus objetivos como empresa. Los especialistas en relaciones 

públicas llamados comúnmente publirrelacionistas son los encargados de 

asesorar a la institución para mejorar su imagen. Estos especialistas 

también definen cómo debe comportarse la empresa ante los medios de 

comunicación masiva y cómo expresarse a través de ellos al público. 

V. Diagnóstico Institucional 

Después de seleccionar los elementos de identidad, los medios para 

comunicarlos y las actividades comunicativas que se deben 

implementarse para transmitir la imagen óptima se hace un diagnóstico 

de la institución con el fin de saber el grado de discrepancia entre su 
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situación actual (que se reveló en la etapa de investigación) y la 

situación deseada. El diagnóstico se hace en las dimensiones de la 

institución: realidad, identidad e imagen (diagnóstico general) y las áreas 

de identidad (diagnóstico particular). 

A. Diagnóstico general 

En la realidad institucional, el diagnóstico tiene por objetivo detectar las 

características reales de la organización que inciden en la imagen, tanto 

las situaciones positivas y negativas. Por ejemplo, el poseer una 

tecnología automatizada puede permitir la elaboración de productos de 

mayor calidad, la cual incide favorablemente en la imagen de la 

organización. Por otro lado, el diagnóstico de la identidad tiene como 

objetivo señalar la discrepancia entre el texto de identidad óptimo y la 

percepción de la institución por sus miembros. Tal vez, la percepción 

interna (identidad) esté desfasada de la realidad de la institución y de la 

identidad óptima que desean los directivos. Por último, el diagnóstico de 

la imagen permite saber el grado de discrepancia entre la realidad de la 

organización y el texto de imagen óptimo. 

B. Diagnóstico particular 

El diagnóstico particular se enfoca al sistema de comunicaciones (que no 

se analizó en el diagnóstico anterior), el sistema del entorno y el sistema 

de las actuaciones. 

El diagnóstico de las comunicaciones busca evaluar la operatividad de los 
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elementos o recursos de identidad, de los canales de comunicación y de 

las actividades comunicativas. Esta evaluación debe realizarse de los 

principales medios y actividades de comunicación, ya que requiere de un 

largo tiempo. Esta evaluación es recomendable se realice 

permanentemente por cada esfuerzo comunicativo, por ejemplo, la 

evaluación de una campaña publicitaria o de relaciones públicas. 

En segundo lugar, está el diagnóstico del entorno, el cual realizan los 

arquitectos y diseñadores de interiores. Este diagnóstico busca conocer la 

funcionalidad de la estructura física así como determinar si el diseño 

exterior e interior hace remembranza a la identidad que desea proyectar 

la institución. 

Por último, el diagnóstico de las actuaciones tiene por objetivo el grado 

de coincidencia entre la conducta de los miembros de los empleados y la 

identidad a comunicar. 

Cabe señalar que de todos los pasos hasta aquí expuestos, como los que 

siguen, deben ser asentados en un reporte que está a cargo del asesor de 

la imagen. 

V 1. Estrategia general de la intervención 

La estrategia general de intervención puede optar por alguna de las 

siguientes alternativas: estrategia comunicacional, infraestructura! o 

mixta. Cuando el diagnóstico detectó que la discrepancia entre la imagen 
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investigada y la imagen óptima se debe a un manejo equivocado de los 

recursos y las actividades de comunicación se opta por la primer 

alternativa. Es decir, se cuenta con una realidad favorable para la imagen 

óptima sólo que no se han manejado los medios de comunicación 

adecuadamente para una percepción de la identidad óptima y de la imagen 

deseada. 

Por otro lado, está la estrategia infraestructura!. Esta alternativa se 

elige cuando la realidad institucional requiere de modificaciones, ya sea 

en su infraestructura física, tecnológica, en su operacionalidad 

(administrativa, laboral, ventas, etc.) o en su cultura organizacional. 

Cuando una empresa requiere de cambios en la realidad institucional 

fundamentales para poder apoyar una imagen (por ejemplo, un equipo 

técnico y humano incapaz de elaborar un producto de calidad aceptable a 

bajo precio), debe primero realizarlos y después continuar con el 

programa de imagen, ya que es imprudente tratar de comunicar una 

imagen sin fundamento en la realidad. (Cfr. José Mares, 1994, Pág. 112) 

La estrategia mixta consiste en una intervención en el sistema de 

comunicación de la institución y en la realidad de la organización, pero 

cuando la intervención en ésta última no requiere de cambios drásticos 

que exigen demasiado tiempo. La clave para determinar si se opta esta 

estrategia general es si la implementación del programa de imagen 

iniciará cuando la realidad institucional haya empezado el cambio para 
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fundamentar la comunicación de la identidad óptima. 

V 11. Estrategia particular de la intervención 

Una vez que se ha efectuado el cambio en la realidad institucional, el cual 

está a cargo de especialistas en administración, grupos de calidad, 

modificadores de la conducta, el cambio organizacional, etc.; se continúa 

con la intervención en la comunicación e imagen. Esta etapa comprende 

los siguientes pasos: 

A. Intervención en la comunicación e imagen 

La intervención se realiza con base en las áreas de identidad como el 

sistema de comunicaciones del entorno y de las actuaciones. 

En el sistema de comunicaciones se deben incluir los siguientes 

programas: sistema de identificadores visuales (logotipo, símbolo, color); 

sistema de soportes gráficos (aplicaciones); sistema de medios masivos 

de comunicación; sistema de señalización y sistema de actividades 

comunicativas. 

El sistema del entorno debe establecer programas sobre la ambientación 

interior, sobre el diseño de paisajes y arquitectura, exposiciones o 

montajes efímeros e indumentaria institucional. 

El sistema de las actuaciones, independientemente de la intervención 

realizada por los especialistas en cultura organizacional, comprendería 

los siguientes programas específicos: Normas sobre la comunicación 

verbal (redacción), normas sobre indumentaria personal, capacitación en 
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relaciones humanas, formación cultural y estética, y programa de 

atención al cliente. (Cfr. José Mares, 1994, Pág. 113) 

Después de definir los programas particulares que se han de realizar se 

debe hacer una jerarquía de prioridades. Esta jerarquización se hace con 

base en los criterios señalados por Norberto Chaves: rédito de lectura y 

poder de condicionamiento. 

B. Elaboración de programas particulares 

En este último paso se desarrolla cada programa, el cual debe contener 

los siguientes puntos: objetivo particular del programa, contenido 

ideológico y mecanismo de implementación. 

El objetivo del programa establece el atributo específico de imagen 

óptimo que se desea lograr. Por ejemplo, en el programa de los elementos 

visuales se establecen los criterios que deben observar los símbolos, los 

cuales guiarán la intervención técnica del diseñador gráfico. El contenido 

ideológico consiste en una explicación de los propósitos del mensaje a 

comunicar y dicho mensaje, es decir, qué se debe comunicar. Además, del 

estilo que se debe seguir. Por último, se establecen los mecanismos de 

implementación, es decir, los criterios con los cuales se convocará y 

seleccionará a los especialistas técnicos. 

El producto final de este método para la intervención en la imagen 

institucional es el conjunto de programas particulares que proveerán de 
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las diferentes actividades técnicas que convertirán en acciones 

comunicativas las estrategias de comunicación e imagen. Es obvio que, la 

implementación de este método requiere la elaboración de un cronograma, 

el cual dependerá de las actividades y estrategias particulares de la 

institución. Un primer cronograma se realizaría después de la primera 

etapa para planear la investigación, y con base en los resultados de ésta 

determinar los tiempos de las siguientes etapas. Los resultados de la 

investigación determinarán el tiempo de realización de las siguientes 

actividades, ya que cada empresa es diferente por el tamaño, las 

necesidades particulares, la situación, etc. 

1.5.3. Método a utilizar en esta tesis 

Este estará basado en el método para intervenir en la creación de la 

Imagen Corporativa que se expuso con anterioridad, por tal motivo no se 

explicarán todas las partes que en éste se llevarán a cabo, sino sólo se 

mencionarán cuáles se aplicarán, ya que sólo estas partes son las 

consideradas apropiadas para la realización de este estudio. 

Estas partes son: 

l. Investigación de la institución 

A. Realidad institucional 

B. Identidad institucional 
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D. Imagen institucional 

11. Diagnóstico Institucional 

A. Diagnóstico general 

B. Diagnóstico particular 

Si alguien desea aclarar algun aspecto referente a esto, se puede remitir 

al apartado 1.5.2. de este capítulo, ya que en los capítulos siguientes se 

desarrollará el trabajo de investigación con base en las partes ya 

mencionadas con la finalidad de conocer la Identidad Ideológica del SEIS, 

su Imagen entre los alumnos y la discrepancia entre Identidad e Imagen. 

A través del análisis de los rasgos o atributos más sobresalientes, tanto 

positivos como negativos de este sistema. 
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2. DESCRIPCION DEL SEIS: SISTEMA DE EDUCACION INTERACTIVA 

POR SATELITE. 

En este presente capítulo hablaremos del ámbito en el cual la teoría de la 

imagen organizacional será estudiada y aplicada, nos referimos al 

Sistema de Educación Interactiva por Satélite, el SEIS. 

La información que a continuación se presenta se recopiló de una 

investigación documental basada en informes, folletos, revistas, tesis y 

tesinas que nos hablan sobre el origen y la configuración de este 

sistema educativo. 

Del inciso 3.1.1. al 3.1.4 la gran parte de datos se obtuvieron de la tesina 

del Lic.Maximiliano Maza, realizada en 1991. 

Y del 3.1 .5 al 3.2.2. principalmente se substrajo de la tesis del lng. 

Ernesto de León de 1991. 

2.1. EVOLUCION, HISTORIA V NATURALEZA DEL SEIS 

2.1.1. Nacimiento del SEIS 

En agosto de 1989 el Instituto Tecnológico y de Estudios Superiores de 

Monterrey incorporó a su sistema de enseñanza el uso de la transmisión 

de imagen en video a la tecnología del satélite, permitiendo con esto la 

interacción simultánea entre maestros y alumnos de los distintos campus 

del sistema. 

Desde entonces todos los campus del Sistema ITESM están enlazados 

mediante una red de telecomunicaciones que opera a través del satélite 

y que permite la transmisión de imagen, voz y datos. Esta red ha 

permitido poner en marcha ambiciosos proyectos de desarrollo de 
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tecnología como el Sistema de Educación Interactiva por Satélite, que es 

un esfuerzo educativo vanguardista. 

Este modelo educativo se desarrolló a través del Sistema de Educación 

Interactiva por Satélite (SEIS) que además de instruir a profesores y 

alumnos, ha logrado extender sus servicios académicos y de capacitación 

a las asociaciones de exalumnos, universidades y empresas. 

Las limitaciones de la educación escolarizada, la necesidad de actualizar 

los conocimientos y de compartir especialistas en diversas áreas y por 

supuesto, de fomentar el desarrollo de México a través de un excelente 

servicio educativo, fueron algunas razones que dieron origen al proyecto 

de tecnología aplicada a la educación y por tanto, a la oportunidad de 

cursar estudios de profesional, graduados o cursos cortos en cualquier 

campus del ITESM en la República Mexicana. 

Este proyecto, señalado por el Presidente Carlos Salinas de Gortari como 

"uno de los que colocan al Tecnológico de Monterrey a la vanguardia de la 

educación en el país, es considerado por muchos como "la Puerta al Siglo 

XXI." 

El sistema contempla la impartición de cursos vía satélite desde un salón 

acondicionado con equipo de televisión. Los cursos se reciben en salones 

especialmente acondicionados en varios de los 26 campus del Sistema 

ITESM. 

Este novedoso sistema de educación surge dependiente de un campus del 

Sistema Tecnológico, el cual es, el Campus Monterrey. Este a su vez, 

inició sus actividades en 1943, como el Instituto Tecnológico y de 

Estudios Superiores de Monterrey (ITESM), actividad que desarrollaron un 

grupo de empresarios mexicanos, presidido por don Eugenio Garza Sacia, 

con el propósito de formar profesionales del más alto nivel académico. 

Actualmente es un sistema universitario multicampus, único en 
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Latinoamérica por su extensión y complejidad. Está conformado por 26 

campus universitarios ubicados en 25 ciudades mexicanas, en donde se 

lleva a cabo el proceso de enseñanza aprendizaje en el que participan 

aproximadamente 4,296 profesores y 54,246 alumnos. El ITESM ofrece a 

la comunidad estudiantil 32 carreras profesionales, 38 programas de 

graduados y 6 doctorados. 

Continuando con los inicios del SEIS, en abril de 1988 el Sistema ITESM 

presentó su Autoestudio Institucional ante la Southern Association of 

Colleges and Schools (SACS), organización de universidades del sur de los 

Estados Unidos que acredita en ese país los estudios cursados en los 

campus del Sistema. Este documento planteó la necesidad de mejorar la 

preparación académica del profesorado en todos los niveles de enseñanza. 

Parte del planteamiento del Autoestudio, el cual había sido antes 

establecido en el documento titulado Metas de Excelencia del Sistema, 

generado en noviembre de 1987 luego de la Primera Reunión de Consejeros 

del Sistema. Una de las metas relacionadas con la preparación académica 

del profesorado establecía, como deseable para el Siglo XXI, que el cuerpo 

académico del nivel de profesional de cada campus estuviese integrado 

por un 75% de profesores con maestría y un 25% de profesores con 

doctorado. En el nivel de maestría, todo el profesorado debería poseer 

doctorado. 

El Autoestudio señaló a 1995 como fecha de cumplimiento de esta meta. 

Este proyecto aceleró los esfuerzos realizados para cumplir con las 

metas de excelencia relacionadas con la preparación académica. Uno de 

los problemas que presentaba esta decisión era el hecho de tener que 

trasladar a muchos profesores a otras ciudades para que estudiaran su 

maestría. Esto traía como consecuencia la contratación de profesores 
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temporales para cubrir los cursos que impartía el profesor ausente. 

El problema se complicaba en el caso de los profesores de tiempo parcial. 

En la mayoría de los casos, al no ser la docencia su actividad principal, 

estos profesores no tenían tiempo o recursos para capacitarse. 

Desde 1986, el Campus Eugenio Garza Sada impartía la Maestría en 

Innovación Educativa. Esta maestría estaba dirigida especialmente a 

profesores que desearan especializarse en el desarrollo de habilidades 

cognoscitivas en la educación. En 1989 esta maestría se reestructuró de 

acuerdo a las necesidades de capacitación de los profesores del Sistema. 

El cuerpo principal de la nueva Maestría en Educación se integró por seis 

materias de Educación, generales para todos los alumnos, y seis materias 

de especialidad en el área en donde el profesor imparte cursos. Las áreas 

se establecieron tomando en cuenta las deficiencias de preparación de los 

maestros del Sistema. Se establecieron como áreas de especialización: 

Arquitectura, Comunicación, Derecho, Desarrollo Cognoscitivo, Enseñanza 

del Inglés como segunda lengua, Física, Humanidades, Lingüística 

Aplicada, Matemáticas y Química. 

Lo anterior fue decisivo para la formación del Proyecto De Educación 

Interactiva por Satélite. Por un lado se contaba con la infraestructura 

necesaria y con el apoyo técnico de los campus Monterrey y Estado de 

México y de la Secretaría de Comunicaciones y Transportes. Por otro, se 

contaba con la asesoría de la Oklahoma State University para la 

implementación de los cursos que se transmitirían vía satélite. 

De acuerdo a la nueva estructura de la Maestría en Educación, los cursos 

de educación se transmitirían vía satélite en los períodos semestrales. 

Los cursos de especialidad se ofrecerían en los veranos en el Campus 

Monterrey. Este esfuerzo permitiría capacitar al mayor número de 

profesores posible antes de 1995. 
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En agosto de 1989 iniciaron las primeras transmisiones de cursos por el 

canal 1 O del Satélite Morelos 11. Se transmitieron cinco cursos de 

maestría, dos de profesional y diversos cursos cortos del Programa de 

Capacitación de Profesores (PCP). El Proyecto fue bautizado como 

Sistema de Educación Interactiva Vía Satélite (SEIS). 

2.1.2. Modelo Educativo para la implementación del SEIS 

El Modelo ITESM: El Proyecto de Educación Satelital (P.E.S.) está 

fundamentado sobre el modelo de Oklahoma State University. La 

diferencia principal radica en la forma de transmisión de los cursos. El 

Proyecto ES transmite vía satélite sus cursos, mientras que en Oklahoma 

se transmiten por circuito cerrado. 

Las razones para adoptar el modelo Oklahoma las señala el Lic. Jorge 

González, coordinador técnico del Proyecto E.S.: 

Básicamente adoptamos este modelo por dos razones. La primera, porque 

Oklahoma nos ofreció la asesoría y el equipo; la segunda, porque es mucho 

más barato producir televisión de esta manera. No existen las 

instalaciones suficientes como para producir con escenografías 

elaboradas. Tampoco hay tiempo ni personal suficientes como para 

producir muchas horas. De hecho estamos cortos en tiempo, personal y 

dinero." 

Se explican a continuación, dos modelos diferentes a seleccionar en 

cuanto a modelos educativos a distancia, para este sistema: uno que se 

centra en el autoaprendizaje y el otro que enfatiza en la interactividad 

como principio de aprendizaje. 

La principal diferencia que surge tras comparar los dos modelos de 
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educación a distancia está relacionada con la descripción de Garrison 

(1989) sobre la educación de adultos. El modelo de George Washington 

University está concebido pensando en los formatos específicos de la 

televisión. Este aprovechamiento del lenguaje visual hace que el mensaje 

sea más atractivo que el verbal. 

Este modelo de enseñanza es poco tradicional, usa más los recursos de 

comunicación que ofrece el medio; esto le permite al estudiante tener 

más variedad de apoyos visuales, atractivos, vistosos, incrementa el 

interés del alumno por aprender, permite responder a sus preferencias, 

ofrece más flexibilidad de horarios y facilidad para tener acceso al 

conocimiento o los contenidos educativos. 

En el modelo Oklahoma deja al profesor seguir siendo el responsable del 

proceso educativo. Al replicar un modelo tradicional de enseñanza en un 

contexto no tradicional, el modelo Oklahoma hace referencia al entorno 

familiar del estudiante -el salón de clases- para repetir la experiencia ya 

vivida pero a través de otro medio: la televisión. 

Este modelo no se apoya en la voluntad del estudiante porque, al replicar 

el entorno del salón de clases tradicional, lo único que cambia es la 

inmediatez de la relación maestro-alumno. La paradoja se presenta en el 

hecho de que el eje del proceso educativo sigue siendo el profesor, aunque 

su presencia no sea inmediata. 

Cabe señalar que ambos modelos se utilizan en distintas universidades de 

Estados Unidos. En algunos casos se utilizan de manera combinada. Las 

universidades que utilizan el modelo Oklahoma son, entre otras: 

University of Nebraska at Lincoln, University of South Carolina, 

University of Texas at Austin y Ohio State University. 

60 



2.1.3. Organización inicial del Proyecto Educación Interactiva 

por Satélite 

La estructura organizacional del Proyecto Educación Interactiva por 

Satélite está dividida entre los campus Monterrey y Estado de México. 

Debido a que el origen del Sistema fue el Campus Estado de México, toda 

la infraestructura y los servicios educativos ofrecidos vía satélite desde 

ese campus están coordinados por la Rectoría de la Zona Sur, cuyo Rector 

es el Dr. Cesar Morales. 

En el Campus Monterrey, la coordinación general operativa corría a cargo 

de la División de Ciencias y Humanidades (DCH), cuyo Director es el lng. 

Patricio López del Puerto. La coordinación técnica estaba en manos del 

Lic. Jorge González, Director de la carrera de Licenciado en Ciencias de la 

Comunicación, perteneciente a la DCH. La coordinación logística estaba a 

cargo de la Lic. Rocío Sauceda, Directora del Centro de Tecnología 

Educativa de la DCH. Además de lo anterior, la Vicerrectoría Académica 

del Sistema ITESM se encarga de supervisar los contenidos académicos de 

los cursos impartidos. Asimismo, esta Vicerrectoría funcionaba como 

supervisora general del funcionamiento del proyecto en general. 

Esta estructura dividida ha provocado una separación marcada en el 

Sistema. No existe una coordinación operativa entre los dos campus 

transmisores -Monterrey y Estado de México- y no existe una estructura 

organizacional definida. A partir de agosto de 1990, el Sistema ITESM 

separó aún más las transmisiones al rentar los servicios del canal 8 del 

Satélite Morelos 11. De esta manera, el Campus Monterrey transmite por el 

canal 8 y el Campus Estado de México por el canal 1 O. En septiembre de 

1990 el Proyecto Educación Interactiva por Satélite cambió su nombre 

por el actual: Sistema de Educación Interactiva por Satélite (SEIS) . 
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Hasta que en 1993 y 1994 surgieron cambios administrativos que vinieron 

a dar un giro para la unificación e integración como sistema educativo, 

creando la Dirección Nacional del SEIS Nacional, lo cual se explicara con 

mas detalle en la realidad institucional. 

2.1.4. Inicio del avance tecnológico del SEIS 

Los antecedentes inmediatos del Proyecto ES (Educación Satelital) no 

estuvieron relacionados exclusivamente con la enseñanza. El convenio 

suscrito en enero de 1987 entre el Sistema ITESM y la Secretaría de 

Comunicaciones y Transportes (SCT) para el uso de un canal del Satélite 

Morelos 1, se estableció con el fin de transmitir voz y datos entre los 

campus del Sistema, muchos de los cuales tenían un servicio telefónico 

deficiente. 

Inicialmente el convenio fue establecido entre el Campus Estado de 

México y la SCT. El Campus Estado de México era uno de los principales 

afectados por las deficiencias del servicio telefónico proporcionado por 

Teléfonos de México y comenzó a utilizar el satélite para su red privada 

de comunicación en agosto de 1987. El servicio telefónico vía satélite fue 

extendido al Sistema en 1988. En ese mismo año, el uso del satélite se 

amplió al campo de la transmisión de datos en redes computacionales. 

En abril de 1989, el Sistema ITESM inició la transmisión de 

teleconferencias vía satélite. Este recurso, utilizado en todo el mundo a 

partir de mediados de los 80's, permite la interacción de un conferencista 

con un auditorio múltiple localizado en distintos lugares del país o del 

mundo. 

Su bajo costo y la posibilidad de comunicarse en ambos sentidos hacen 

que la teleconferencia sea un recurso cada vez más utilizado en 

congresos, encuentros, simposios y eventos que requieren de la 
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participación de conferencistas que no pueden trasladarse a la sede del 

encuentro. La tecnología de la teleconferencia se hizo de uso común a 

partir de 1979, pero no fue sino hasta mediados de los 80's cuando se 

popularizó su práctica. 

En mayo de 1989 el Sistema ITESM contaba ya con la infraestructura 

necesaria para transmitir imagen y audio a través del canal de satélite 

asignado. A principios de ese mismo año se hicieron estudios sobre los 

sistemas de educación a distancia utilizados en la George Washington 

University, de Washington, D. C., y en la Oklahoma State University 

(Maza,91 ). Para seleccionar el modelo que ya antes se explicó para el 

SEIS. 

2.1.5. Primer esquema organizacional DEL SEIS 

Con el objetivo de eficientar el sistema y lograr una transmisión de alta 

calidad, maestros, productores, ingenieros, técnicos y equipo de apoyo de 

diversos campus trabajan conjuntamente, a fin de integrar eficazmente a 

los elementos que están involucrados en cada transmisión: los campus 

transmisores y los receptores. 

El campus transmisores tiene a su cargo la parte académica del proyecto 

al coordinar el diseño, la preparación y la impartición de los cursos que 

integran el programa académico; además es responsable de la producción 

y transmisión vía satélite de los cursos; el campus receptor capta las 

señales enviadas por el campus transmisor, las hace accesibles a los 

estudiantes y permite la interacción de éstos con el campus transmisor. 

Para lograr lo anterior se formó una estructura funcional que consta de 

cuatro partes con sub-áreas y responsabilidades . 

a) Administración académica. 

+ Responsable: Vicerrectoría Académica 
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+ Responsabilidades: 

-Establecer normas académicas y vigilar su cumplimiento 

-Integrar y difundir la programación 

-Distribuir el material de apoyo 

-Supervisar las inscripciones y la acreditación de los cursos 

b) Telecomunicaciones. 

+ Responsable: Dirección de Informática 

+ Responsabilidades: 

-Conducción de la señal de televisión desde el estudio hasta el 

satélite, con estándares aceptables 

-Asesorar a los responsables técnicos de los campus para la 

correcta recepción de la señal 

-Notificar a todos los responsables técnicos cuando haya 

cambios en los aspectos técnicos de las transmisiones 

-Operar y desarrollar el Sistema de Interacción Remota 

-Atender emergencias técnicas durante las transmisiones 

c) Programa académico. 

+ Responsable: Campus lnscriptores 

+ Responsabilidades: 

- Desarrollar el curriculum académico 

- Diseñar los cursos a impartir vía satélite 

- Asignar profesores para impartir cursos 

- Inscribir y acreditar los cursos según las normas establecidas 

por la Vicerrectoría Académica 

d) Coordinación Monterrey. 

+ Responsable: División de Ciencias y Humanidades 

+ Consta de cuatro áreas; Producción, Apoyos Didácticos, Difusión y 

Programas Académicos del Campus Monterrey 

64 



+ Responsabilidades: 

- Proponer la programación de cursos a impartir por el Campus 

Monterrey. 

- Asegurar la calidad de los programas en lo referente a la 

producción de televisión, los apoyos didácticos y el manejo de 

la interacción en clase. 

- Asistir a los profesores en la selección, diseño y producción de 

los apoyos didácticos más apropiados para su curso. 

- Colaborar en la producción de los textos de apoyo que fuesen 

necesarios. 

- Coordinar la producción de los programas, tanto académicos 

como de fin de semana que le correspondan al Campus 

Monterrey. 

Buscar y evaluar posibilidades de expansión del proyecto. 

- Manejar la difusión del proyecto y sus relaciones públicas. 

- Apoyar otros servicios de teleeducación (NET, NTU, 

teleconferencias varias) (León Castro 1991 ). 

Esta es la forma como inicialmente estaba organizado el SEIS en la 

explicación de la realidad institucional, actualizaremos la información 

del modelo de transmisión y organización que hoy en día se utiliza, el 

cual no ha sido modificado en gran manera. 

2.2. DESCRIPCION DEL SISTEMA OPERATIVO DEL SEIS 

Las transmisiones por satélite las realizan dos campus (Monterrey y 

Estado de México), como ya antes se mencionó, cada uno con canales 

independientes para sus emisiones a través de un sistema de video 
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comprimido. Asimismo, los campus transmisores tienen capacidad de 

recepción simultánea. 

La aplicación de la tecnología del satélite en la educación, 

involucra cambios en el proceso de enseñanza-aprendizaje y en el modelo 

educativo tradicional. En primer lugar, la señal se produce en las 

aulas transmisoras donde se encuentra el profesor emisor. Su clase 

siempre es planeada en coordinación con un productor de televisión con 

el fin de que ambos logren explotar al máximo las características del 

medio. 

Por otra parte, las aulas receptoras están equipadas con monitores 

de televisión para mostrar la señal a los estudiantes remotos, 

además de líneas telefónicas tradicionales para el envío de voz y 

fax, y con una computadora que sirve como medio de interacción 

entre los alumnos remotos y el profesor emisor. 

La interacción por medio de la computadora se realiza a través del 

Sistema de Interacción Remota (SIR) en dos modalidades: durante y fuera 

de clase. El SIR en línea o durante clase permite el intercambio de 

información entre estudiantes y profesores en el transcurso de la sesión 

de clase. El SIR en línea es manejado por moderadores expertos que 

seleccionan y filtran las preguntas y aportaciones que recibe el 

profesor emisor en la clase en vivo. 

El SIR fuera de línea, como segunda modalidad de este sistema de 

correo electrónico que hace posible el intercambio de conocimientos más 

allá del horario de clase. Este recurso se utiliza para proporcionar 

los apoyos visuales, tareas y exámenes a los campus y para proveer un 

canal de comunicación que permita el intercambio de información 

(preguntas, explicaciones, respuestas y sugerencias) entre el profesor 

y sus estudiantes. Este intercambio se lleva a cabo a través de grupos 
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moderados de discusión establecidos en la red Internet (hay una lista de 

discusión por cada materia ofrecida por satélite), donde un moderador 

selecciona las aportaciones que van a ser distribuidas a todo el sistema 

y descarta aquellas que no sean de interés general. 

El modelo académico para los cursos de profesional involucra a un 

profesor emisor en el campus transmisor y a un profesor titular remoto 

en el campus receptor, mientras que el modelo para los cursos de 

maestría involucra a un profesor emisor y a un coordinador del programa 

de maestría en el campus receptor. 

La comunicación con los campus del Sistema y con las entidades a las 

que se da servicio, implica una labor constante de contacto y 

retroalimentación, así como de envío de material, un factor muy 

importante para el desarrollo de los cursos y conferencias transmitidas 

por satélite. El envío de material de apoyo para los cursos se realiza a 

través de correo electrónico o mensajería dependiendo de su volumen. El 

uso del correo electrónico permite el envío y la recepción inmediata del 

material de los cursos y conferencias impartidos por satélite. 

2.2.1. Modelo inicial de Educación a Distancia del SEIS. 

a) Descripción del modelo SEIS: 

El modelo consta de diversos elementos, todos ellos de fundamental 

importancia para el adecuado funcionamiento del sistema 

Profesor 

Alumnos en el aula 

Profesor Asistente 

Moderador de la red 

Material de apoyo (bibliográfico) 

Tales elementos son: 
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- Profesor en el aula emisora. 

- Alumnos en el aula emisora 

- Productor / director en al cabina de control 

- Personal de producción técnica de Televisión (Ingenieros y 

operadores) 

- Personal de Telecomunicaciones para la transmisión por satélite 

de la señal de televisión y datos (Ingenieros y operadores) 

- Responsable académico en cada campus. 

- Alumnos en cada campus. 

- Moderador de la red de datos. 

- Profesor asistente. 

- Material de apoyo (bibliográfico, computacional, programas, etc.). 

- Asesoría a distancia Red de datos, teléfono, fax, etc. 

b) Características del modelo SEIS: 

Los retos para el mejor funcionamiento del sistema son conciliar las 

diferencias entre el modelo tradicional de educación y la televisión como 

medio masivo de comunicación, y optimizar las ventajas de ambos 

minimizando las desventajas. 

Para el logro de tales objetivos, se establecen como características del 

modelo las siguientes: 

* El modelo multiplica la labor del profesor. Aunque hay interacción la 

velocidad de ésta no permite que el modelo opere con cursos en los que el 

estudiante participa muy activamente. Es por tanto, ideal para cátedra 

magistral y no para talleres o seminarios. 

* Dado que el medio televisivo requiere de gran variedad de estímulo, un 

productor / director debe responsabilizarse del logro de una imagen con 

altos estándares de calidad, con variedad y con cuidado del lenguaje 
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verbal y no verbal. 

* Se requiere un Ingeniero responsable de operaciones, para mantener 

un control de calidad de la señal de TV dentro de los estándares técnicos 

fijados por la SCT. 

* Es indispensable la relación entre profesor y director para asegurar la 

calidad, mediante: 

Estricta planeación del curso por sesiones, por semanas, por 

períodos. 

- Uso de variedad de apoyos. 

- Preparación por clase de una pauta de continuidad que permita 

cumplir con el objetivo de la sesión, en el tiempo disponible y con 

el uso de los recursos preparados. 

- Cuidado de la estética de la imagen. 

- Cuidado del uso del lenguaje, tanto verbal como no verbal. 

- Manejo adecuado de la interacción con los alumnos remotos. 

* Por tanto, el profesor es responsable del contenido e impartición de 

su curso y el director es responsable de la calidad televisiva del curso 

transmitido. 

* La señal producida en el salón / estudio (aula emisora) de televisión 

es distribuida a todos los campus por el Departamento de 

Telecomunicaciones y Redes, quien es responsable de que llegue a todo el 

país con estándares comerciales de transmisión. 

* Parte fundamental del modelo es el responsable académico de cada 

campus, ya que de él depende que los alumnos encuentren las condiciones 

óptimas para tomar las clases y participar en la interacción. 

Por ello: 

- Debe involucrarse permanentemente con el desarrollo de las 

clases. 
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- Debe contar con el nivel de autoridad mínimo para tomar 

decisiones que sean ejecutadas por los alumnos. 

- Debe mantener en contacto continuo con el campus transmisor 

y con el campus inscriptor. 

- Transmisor: debe mantener activa la interacción durante las 

clases. 

- lnscriptor: debe permanecer informado e informar de todo lo 

concerniente a la administración académica del curso en su 

campus. 

Debe para hacer posible la interacción, darse el trabajo conjunto de un 

moderador de la red y un profesor asistente. 

Las responsabilidades del moderador son: 

Mantener permanentemente establecida la comunicación, 

mediante la red de datos entre todos los campus participantes. 

- Atender de inmediato cualquier mensaje que reciba enviando 

una notificación de recibido. 

Consultar con el profesor asistente cómo proceder con las 

preguntas y contribuciones recibidas. 

- Canalizar y/o responder a los mensajes de control. 

- Ejecutar las instrucciones dadas por el profesor asistente con 

respecto a las preguntas y contribuciones de los alumnos 

remotos. 

Las responsabilidades del profesor asistente son: 

- Atender las preguntas y contribuciones de los alumnos remotos, 

tomando las decisiones sobre cómo actuar con ellas. 

Opciones: 

Responder directamente. 

Notificar al profesor. 
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Tomar nota para una acción futura. 

- Llevar registro clase por clase de los campus conectados y de 

los alumnos asistentes. 

- Observar la dinámica del grupo presente en el salón transmisor. 

2.2.2. Comparación de dos modelos educativos. 

Modelo tradicional de educación. 

a) Características: 

- Interacción inmediata. 

- Alto grado de estimulación. 

- Alto nivel de involucramiento del estudiante. 

- Alto contacto maestro/alumno. 

- Relativamente poca variedad en la estimulación. 

- Flexibilidad para adaptar la clase al grupo 

- Cobertura limitada 

- Posibilidades limitadas de uso de apoyos didácticos. 

Televisión medio masivo de comunicación en la educación. 

a) Características: 

- Poca y lenta interacción inmediata. 

- Flexibilidad en el manejo del tiempo y del lenguaje verbal y no 

verbal. 

- Amplia cobertura 

- Posibilidad de uso de gran variedad de estímulos. 

- Optimización del tiempo mediante una adecuada planeación. 

- Dificultad para involucrar a los alumnos 

- Ausencia de retroalimentación directa e inmediata. 

( Tomado de la tesis de maestría: De. León, 91. ) 
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2.2.3. OBJETIVOS EDUCATIVOS DEL SEIS 

El sistema de Educación Interactiva por Satélite tiene como 

objetivos: 

-Ampliar la cobertura geográfica de la labor docente de los catedráticos 

mejor calificados con el fin de beneficiar a un mayor número de 

alumnos. 

-Capacitar en forma continua a los profesores del Sistema ITESM. 

-Lograr la transmisión inmediata de conocimientos actualizados a los 

profesores, alumnos y exalumnos del Instituto. 

-Actualizar, desarrollar y apoyar académicamente a un número cada 

vez mayor de personas mediante la recepción y transmisión de cursos 

cortos y teleconferencias en vivo que permitan establecer un 

intercambio de opiniones entre los diversos públicos participantes. 

2.2.4. MISION DEL SEIS, Campus Monterrey. 

"El Sistema de Educación Interactiva por Satélite, Campus Monterrey 

tiene como propósito fundamental producir programas de alto nivel 

académico para satisfacer las necesidades de educación a distancia del 

Sistema ITESM y de la comunidad nacional e internacional a través del uso 

de tecnología educativa vanguardista". 

Para el logro de su misión, el SEIS adopta las estrategias siguientes: 

1.Mantener una calidad excelente en sus programas, en el desarrollo y 

actualización de los profesores y del personal del SEIS. 
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2.lnvestigar, diseñar e implementar programas innovadores y promover el 

desarrollo de la tecnología educativa. 

3. Proporcionar un servicio excelente que satisfaga las necesidades de los 

usuarios, producto del trabajo en equipo y de una actitud positiva de los 

integrantes del SEIS. 

La misión es resultado de un proceso participativo de los integrantes del 

SEIS con la asesoría del equipo QUINTEC. (SAT.26.1994) 

Cabe hacer notar que esta misión no se cuenta en todo el sistema, ya que 

esta sólo fue generada y creada para el SEIS Campus Monterrey. 

2.2.5. PROGRAMACION DEL SEIS 

Además de los cursos de profesional y maestría, el SEIS también 

ofrece a los campus del Sistema ITESM, programas de educación 

continua como diplomados orientados a la Administración, a la 

Productividad y Competividad, al Turismo y al Comercio Exterior, entre 

otros; Programa de Desarrollo para profesores; Conferencias de Apoyo a 

la Informática; Programa de Apoyo y Difusión Académica; Conferencias 

sobre el área de Comunicación, entre varios más. 

En cuanto a la programación cultural, los campus receptores tienen 

disponible un programa de análisis, llamado Punto de Vista, que 

sirve de apoyo a los cursos sello del área de Humanidades; Worldnet, 

programa del canal oficial del servicio Cultural e Informativo de los 

Estados Unidos de América, el noticiero Enlace Informativo elaborado por 

alumnos de Ciencias de la Comunicación del Campus Monterrey, entre 

otros. Además de las transmisiones ordinarias, los campus transmisores 
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también promueven la recepción y transmisión de teleconferencias y 

eventos especiales. 

2.2.6. CRECIMIENTO DE ALUMNADO EN EL SEIS 

A continuación se presentará una gráfica de cómo este sistema educativo 

año con año va aumentando su población. 

También es importante mencionar que no se cuenta con registros de 

información hasta hoy en día, del número de alumnos en los primeros años 

en que se estudiaba en este sistema, ya que se encontraban registrados de 

manera general en el departamento de Escolar y no es hasta 1991 que se 

empieza a contabilizar de manera separada a estos estudiantes para ver 

el crecimiento del servicio que se esta brindando en este sistema. En la 

siguiente página podemos observar la gráfica de crecimiento de alumnos 

en el SEIS. 
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2.3. REALIDAD INSTITUCIONAL 

Ahora hablaremos de cómo está en la actualidad constituida la 

organización en la que se investigará la imagen organizacional. Estos 

datos son proporcionados por las autoridades y trabajadores del SEIS por 

lo que nos vemos limitados a la información que poseen y que nos deseen 

proporcionar. 

Para investigar la realidad institucional, seguiremos el modelo Michel 

Stephen (1985) haciendo las adaptaciones pertinentes a la organización 

objeto de nuestro estudio. 

2.3.1. El SEIS como organización y sus cambios. 

1.- Naturaleza e historia de la entidad: 

La mayor parte de la información de la naturaleza del SEIS y su historia, 

se encuentra en el inicio de este capítulo, por lo que no se desea hacer 

repetitiva esta información y si se necesita alguna aclaración se pide se 

remitan a esta sección. 

A. Campo del negocio: En este caso es EDUCATIVO. 

B. Industria especifica: EDUCACION A DISTANCIA con interactividad. 

C. Nombre original de la entidad y su propósito. 

Inicialmente en el año de 1987, se le denominaba Proyecto ES (Educación 

Satelital). Su objetivo inicial establecido con la Secretaría de 

Comunicación y Transportes era para transmitir voz y datos entre los 

campus del Siatema, ya que muchos de éstos tenían un sistema telefónico 

deficiente. 

D. Cambios en el nombre y propósito de la compañía. 

Primeramente se le denominó Proyecto ES (Educación Satelital) 
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transmitiendo teleconferencias. 

En 1989 se le Bautizó con el nombre de SEIS (Sistema de Educación 

Interactivo por Satélite). Con la finalidad de dar acceso a la capacitación 

de sus profesores a nivel de maestría en los 26 campus ya que éste fue un 

reto establecido por la SACS para 1995 que incrementaran el número de 

maestros con grado académico y se inicia la maestría en Educación con 

áreas de Especialidad. 

E. Hechos poco comunes que afectaron el pasado o presente de la 

compañía. 

En su fundamentación y su creación se llevó a cabo en el Departamento de 

Comunicación, directamente supervisado e impulsado por la División de 

Ciencias y Humanidades, cuyo coordinador operativo fue lng. Patricio 

López del Puerto (Director de la DCH). La coordinación técnica estuvo a 

cargo del Lic. Jorge González, (Director de la Carrera de LCC) y de la 

Coordinación Logística la Lic. Rocío Sauceda. A partir de marzo de 1993, 

la estructura del SEIS, Campus Monterrey se organizó de la siguiente 

manera: se creó una Dirección de la cual dependerán las direcciones de 

producción, técnica, logística, académica y de apoyos. En el Campus 

Estado de México se creó la División de Educación a Distancia, 

dependiendo de ésta, las áreas de producción, logística, técnica, 

investigación y académica. En agosto de ese mismo año nació la Dirección 

Nacional del SEIS la cual vendría a coordinar ambos campus transmisores 

(Monterrey y Estado de México). Esta Dirección dependería directamente 

de la Vicerrectoría de Relaciones y Desarrollo del Sistema ITESM. 

2.3.2. Propiedad y estructura de la entidad. 

Se cuenta con 26 Campus receptores ubicados en los campus del Sistema 

ITESM (Ciudad Juárez, Chihuahua, Laguna, Saltillo, Tampico, Zacatecas, 
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Hidalgo, lrapuato, León, Querétaro, San Luis Potosí, Toluca, Veracruz, 

Ciudad de México, Chiapas, Estado de México, Morelos, Ciudad Obregón, 

Colima, Guadalajara, Mazatlán, Sinaloa, Sonora Norte, Guaymas, Eugenio 

Garza Sada y Monterrey). El Campus Monterrey cuenta con dos salas de 

tranmisión ubicados en el Campus (Las oficinas y cabina están en el 

CEDES 1 er. y 7º nivel) y el Campus Estado de México tiene una sala de 

transmisión ubicada en el Campus (las oficinas están en la Torre de 

Cubículos y cabina en Aulas 111, además cuenta con una estación remota 

de transmisión la cual radica físicamente en las instalaciones del mismo 

Campus. La Dirección Nacional del SEIS está localizada en el CEDES 1 er. 

nivel del Campus Monterrey. 

Después de explicar con qué recursos se cuenta y como está conformado 

físicamente el SEIS, se presenta el siguiente esquema de la organización 

actual del sistema. 

2.3.3. Gráficas del modelo actual de educación a distancia. 
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2.3.4. Organización del SEIS. 

(Organigrama) 
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2.3.5. Tareas y Responsabilidades 

Dirección Nacional del SEIS 

Esta se encarga de dirigir esfuerzos de los Campus Transmisores, Campus 

Receptores, y todas aquellas aulas receptoras ajenas al ITESM quienes 

reciben la señal del Sistema de Educación Interactiva por Satélite y los 

objetivos que pretende lograr son: el autofinanciamiento a través de 

eventos nacionales e internacionales, excelente calidad en los 

programas, en las clases impartidas, en maestros y materiales, y una 

buena organización en todos los niveles de este Sistema. Está integrada 

por la Dirección Administrativa, la Coordinación de Telecomunicaciones, 

la Coordinación de Finanzas, la Coordinación de Desarrollo y la 

Coordinación de Universidad Virtual, las cuales hacen posible que todo lo 

anterior se pueda llevar a cabo, logrando así la competitividad 

internacional. 

Descripción general de Departamentos 

Coordinación de Finanzas. 

Se encarga del control y proyección de flujos, asignación de presupuestos, 

cobros y pagos a proveedores y clientes. 

Coordinación de Telecomunicaciones. 

Coordina las transmisiones y recepciones de los campus emisores y 

receptores, así como el equipo de telecomunicaciones relacionado en las 

sedes receptoras. Gestiona enlaces satelitales dentro y fuera del ITESM 

con compañías de telecomunicaciones nacionales e internacionales. 
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Coordinación Administrativa. 

Establece los lazos de comunicación entre campus transmisores y 

receptores, atiende peticiones específicas a usuarios, realiza la 

promoción e imagen del SEIS a nivel nacional e internacional. Dirige el 

Comité de Publicaciones del SEIS, integrado por representantes de 

campus transmisores y receptores. Lleva estadísticas de alumnos del 

SEIS por áreas de especialidad. 

Coordinación de Universidad Virtual. 

Investiga, promueve y desarrolla el concepto de universidad virtual de 

manera conceptual e informática dentro del Sistema de Educación 

Interactiva por Satélite. 

Coordinación Académica y de desarrollo. 

Dirige el Comité Académico en el cual se unifican procesos de evaluación 

y control académico , se coordina la definición del perfil y la 

capacitación del profesor, se establece el calendario académico de fechas 

oficiales, se elabora la forma PCP-03 para la inscripción de los alumnos 

a los campus receptores. 

Atiende peticiones específicas académicas de los campus receptores y 

transmisores. 

Elabora propuestas de negociaciones con clientes potenciales externos al 

Instituto, da seguimiento a la apertura de salas externas y coordina 

eventos especiales. 

Dirección del SEIS Campus Monterrey y División de Educación a 

Distancia del SEIS Campus Estado de México 

Ambas Direcciones elaboran todo un plan de trabajo para la transmisión 

de clases de preparatoria, profesional, maestría y programas de 
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educación continua, también son los gestores de la programación, de la 

transmisión adecuada de los mismos, y además de apoyar en eventos para 

lograr uno de los objetivos del SEIS que es el autofinanciamiento. Están 

integrados a su vez por la Dirección de Apoyos, de Producción, Técnica, 

Administrativa, Académica y de Investigación. Cuyo funcionamiento se 

explica a continuación. 

Descripción de Departamentos 

Administración: Se encarga de la logística general de los cursos 

impartidos por el SEIS, llevando a cabo los envíos de material de apoyo, 

elaborando presupuestos y líneas de acción necesarias para la enseñanza 

exitosa, realizando la promoción y venta de los cursos que el SEIS 

transmite. Su función es dar servicio rápido y eficiente a los clientes 

internos, externos o campus remotos en todos los procesos logísticos de 

la recepción de Educación a Distancia. 

Apoyos: Se encarga de la elaboración del material de apoyo necesario 

para la impartición de los cursos que se transmiten, en coordinación 

estrecha con el profesor titular del curso, facilita y dirige el diseño 

instruccional de cada curso, dirige el proceso de producción de la clase, 

administra el proceso de dirección y controla el funcionamiento de la sala 

de transmisiones. 

Producción: Mantiene contacto estrecho con el profesor del curso, 

materializando las ideas del profesor para impartir el curso y 

proporcionando opiniones sobre métodos de comprensión, así como la 

innovación de herramientas de apoyo para la buena presentación de los 
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cursos. Su función es emitir la señal en vivo de cada clase o programa de 

la División de Educación a Distancia de manera creativa y llamativa para 

el alumno. 

Técnico: Se encarga del apoyo de instalaciones físicas necesarias en la 

transmisión realizando el soporte técnico en el estudio de TV. Además 

Instala el equipo de transmisión móvil, instala y opera el equipo de 

cómputo y da soporte al momento de la transmisión. Su función es 

proveer un servicio oportuno y efectivo de soporte tecnológico. Las 

funciones del Equipo Técnico de Cabina son monitorear y revisar el estado 

del equipo de transmisión, atender el funcionamiento del equipo en el 

momento de la transmisión, también se encarga del SIR y realiza la 

grabación y transmisión del curso. 

Académico: Contrata y capacita profesores para la impartición de los 

cursos y manera de desenvolverse en el aula satelital, da seguimiento a 

las evaluaciones de los alumnos, administra el curriculum académico de 

los profesores, diseña la programación de cursos para cada período 

académico y actualiza programas académicos. Su misión es formar 

graduados con niveles de excelencia en sus campos de especialización por 

medio de la educación a distancia. 

Investigación: Desarrolla métodos de enseñanza con el propósito de 

facilitar el modelo de aprendizaje en sistemas de enseñanza de tipo 

satelital. Elabora además modelos educativos, apoya asesorías de tesis, 

coordina la comunicación institucional, publica y divulga comunicados, 

capacita a profesores y conferencistas en el manejo de la tecnología, 

promueve, crea y difunde. 
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2.3.6. Posición financiera. 

En sus inicios, no se tenía el presupuesto suficiente para poder 

desarrollar a toda su capacidad este Sistema, por lo que se decidió que 

fuera financiado por tres Rectorías, las cuales fueron, la Rectoría del 

Sistema, la Rectoría Zona Sur y la Rectoría del Campus Monterrey, ambas 

absorbían el presupuesto y gastos en los que se incurrían para su 

desarrollo. Después se pensó la manera de que éste fuera totalmente 

autofinanciable, ya que era muy costoso y los Rectores no estaban 

dispuestos a seguir a seguir sosteniendo esta situación; la solución 

propuesta fue que el SEIS se separara y fuera una entidad menos 

dependiente de las Rectorías, que formara su propia estructura 

organizacional, y se nombro a un Director Nacional del SEIS el cual 

tendría la responsabilidad de coordinar los Campus Transmisores y los 

Receptores para llevarlos un mismo fin, la búsqueda del 

autofinanciamiento. Hasta ahora esto se ha logrado a través de eventos 

los cuales hacen posible dicho objetivo y no interrumpen la actividad de 

las clases normales que se venían manejando. Actualmente se cobran a 

los 26 campus 31 colegiaturas semestrales por todo el periodo semestral 

y a las aulas externas la mitad de una colegiatura mensualmente por 

recibir toda la programación transmitida por ambos canales. 

Para tener una idea del costo de la transmisiones a continuación se 

expone un presupuesto de la instalación de una aula transmisora y sus 

requerimientos básicos para una receptora. 
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Presupuesto (Infraestructura de Comunicaciones, Personal y 
Gastos de Acondicionamiento y Equipamiento): 

Equipo necesario para generar una estación transmisora en Banda C: 
CANTIDAD DESCRIPCION PRECIO(usd) 
1 Equipo de compresión Digital de Vide $95,200.00 

Codificador Spectrum Saver T.M. incluye : 
(1) canal de video NTSC tipo "Full Mototion" 
(1) canal de monitoreo de video NTSC 
(1) codificador de audio Dolby DP90 de 

dos canales análogos de audio a 
canales digitales 

(1) canal de control RS-232C 
Panel de control 
Interfase RS-449/RS-422 para conexión 
de modem satelital QPSK a 2.9,3.3 y 
6.6 Mbps. 
Incluye herrajes de 1911 para montura. 

1 Receptor/Decodificador Spectrum Saver $2,934.00 
T.M.IRD. 
Incluye: 
Demodulador de RF QPSK 
control remoto. 

1 Estación configuración sencilla banda C$54,902.00 
Modelo CS-4520, que incluye: 
Antena de 4.5m. Banda C. 
Sistema de amplificación de RF: 
Amplificador de estado sólido 20Watts 
Transceptores sintetizados sub/baj 
Fuente de poder 
Sistema VREM de control 
Amplificador de bajo ruido LNA 
Material de integración 

Modulador digital QPSK(2.9,3.3 y 6.6 Mbps) $1 O, 192.00 
Sistema de control y monitoreo DMS. $ 5,264.00 

Equipo Opcional (*) 
(*) 1 Sistema redundante de amplificación de RF$46,312.00 

Convertidor #2 
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Amplificador 20 Watts#2 
LNA #2 
Unidad de control y switcheo (ORJB) 

1 Gabinete corto 1911 $2,352.00 

1 Servicios de instalación y puesta en $13,950.00 
funcionamiento de estación transmisora: 
Ensamble de antena transmisora 
Integración de antena transmisora 

Apuntamiento de antena transmisora 
Pruebas de parámetros de radiación 
Instalación de equipos de RF 
Cableado externo de equipos RF 
Cableado ext/int. (30 m. máximo) 
Instalación de gabinete interno 
Instalación de equipos internos 
Cableado interno 
Pruebas de operación 

** Si la estación es redundante agregar 
incluye obra civil. 

Total si el equipo es adquirido en México 

Total si el equipo es adquirido en USA 

$6,300.00 

$231,106.00 

$177,773.84 

Nota: En esta cotización no se está contemplado 
equipamiento para producir la clase sino únicamente el 
envío de la señal. 
Requerimientos técnicos mínimos de aulas 
(usd) 
Antena Parabólica (4mts.diámetro mínimo) 
LNB para señal digital 
(a través del ITESM) 
Receptor IRD Spectrum Saver. 
(a través del ITESM) 
Televisión o cañón con mas pantalla 
Videocasetera 
Fax 
Receptor análogo 

receptoras 

$2,000.00 
$ 400.00 

$3,800.00 

$4,000.00 
$ 500.00 
$ 700.00 
$ 300.00 
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Linea telefónica para uso exclusivo de la sala. $ 500.00 
Gastos de instalación y viáticos. 
(dependen del lugar) 

Gastos de Personal Mensual (aprprox.) 
Gastos de Acondicionamiento y Equipamiento: 
CANTIDAD DESCRIPCION 

28 Juegos de Cubiertas 
29 Sillones 
4 Cámaras 
2 Computadoras Personales (PC) 
2 Televisiones 
1 Videocasete ra 
1 Fax 
1 Línea Telefónica 
1 Modem (a 2400 bps) 
1 Ventana de Cristal 
3 Puertas 

$12,200.00 

N$170,000.00 

PRECIO(usd) 

$15,000.00 
$ 6,800.00 
$10,000.00 
$ 3,000.00 
$ 8,000.00 
$ 500.00 
$ 700.00 
$ 500.00 
$ 1,000.00 
$ 400.00 
$ 400.00 

$46,300.00 

Nota: Esta cotización no incluye gastos de 
acondicionamiento eléctrico, plafones, alfombrado y 
pintura. 

Descripción de funcionamiento del equipo y costos: 
El desarrollo del proyecto deberá iniciar con la infraestructura física 

del lugar para cabina, con requerimientos tales como: espacios, 
mobiliario, instalación eléctrica y de aire acondicionado. Para continuar 
con los requerimientos de Audio y de Video. 

Video: 
Cuatro cámaras de video CCO que proporcionarán las imágenes del 

salón a transmitir. Costo aprox. de cada unidad: USO $ 10,000 
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- Cámara frontal, para enfocar a todo el grupo de asistentes 
o alguna persona en particular. 

- Cámara overhead (cámara aérea), para tomar los apoyos que son 
colocados en el escritorio del maestro. 

- Dos cámaras posteriores, para la toma de frente del maestro. 

Accesorios de cada cámara: 

Cuatro unidades de control remoto de cámara (CCU) y cables múltiples 
con la distancia adecuada al lugar de ubicación de las cámaras. Costo USD 
$ 2,000. 

Control remoto en las cuatro cámaras del salón. Se requiere de 
controles remotos para evitar la presencia de camarógrafos que 
distrajeran en la clase a los alumnos. Accesorios: lentes modificados, 
panel de control remoto de cámaras y robot de cada cámara con sus 
herrajes. Costo USD $ 35,000. 

Mezclador /Conmutador de video, con un mínimo de 8 entradas de video 
(4 cámaras, 2 VTR 's, Computadora, Barras). El mezclador deberá tener 
integrado un modulo Chroma Keyer, el cuál permite insertar una imagen 
sobre otra; este efecto consiste en eliminar un color (preferentemente 
azul) de una de las tomas y ser sustituido por otra imagen.Costo $ 25,000. 

VTR's (Videocassetteras) 

Se sugiere en diferentes formatos: 
Formato 3/4 U-matic semiprofesional ya que este es el formato que 

mayor presencia tiene en el mercado. USD $ 5,000. 

-2 Unidades de Betacam, formato profesional el cual permitirá 
mantener la calidad del producto por un mínimo de 15 años, ya que es el 
formato profesional que recién están incorporando los sistemas de T.V. 
Broadcast* en México y el resto del mundo. Costo USD $ 11,000 
reproductora, y $ 17,000 la grabadora. 
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-3 Unidades de VHS (Video Home System), este formato permitirá 
grabar las sesiones que se transmiten y eventos que se producirán. De 
esta forma se podrá contar con una videoteca de la cual se obtendrán 
copias de las transmisiones que sean solicitadas. Costo USD $ 500 e/u. 

Monitores 
-De imagen para visualizar la mezcla y la conmutación de señales de 

video durante la producción (Para e/cámara, PVW y PGM ). Costo Aprox. 
USD $5,000. 

-Equipo de medición 11 Vectorscope 11 y 11 Forma de onda 11 (WFM) para 
control de calidad, este equipo es de gran ayuda para constatar que la 
calidad de la señal con que se transmite está dentro de los límites 
adecuados para cumplir con las normas establecidas del sistema NTSC. 
Costo Aprox. USD $ 3,000. 

-De imagen para control de calidad, PGM en el estudio, videograbación 
y transmisión. Costo Aprox. USD $ 6,000 

Distribuidores Amplificador ( D / A )de video. 

-Su función principal es tomar una sola fuente y alimentar varias 
salidas además de ecualizar, amplificar, etc. esta misma señal de 
entrada. Costo Aprox. USD $ 6,000. 

Equipo de sincronía de señales: 

-Generador de sincronía, para generar la sincronía de todo el equipo de 
video permitiendo ver cualquier señal de manera estable. Costo USD $ 
5,000. 

-Time Base Corrector (TBC), permite sincronizar señales de cualquier 
VTR. Costo USD $ 6,000. 

-Procesador de señal nos garantiza la calidad de la señal que se 
entrega al transmisor permitiendonos así un aseguramiento total de la 
calidad de la transmisión. 

Otros 
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-Generador de caracteres, permite superponer letras o mensajes en 
una imagen así como tener un reloj en la pantalla. Costo USO $ 15,000 

-Interfase para computadora, nos permite llevar señal de video de un 
formato de computadora (VGA, Super VGA, ó señal de Macintosh) a señal 
de video NTSC. Costo USO$ 24,000. 

-Receptores de Satélite, con el fin de apoyar la producción y de 
aprovechar la facilidad de conexión a diferentes universidades de Estados 
Unidos principalmente. Costo USO $ 6,000. 

-Patch-Bay, proporciona la versatilidad de implementar otras opciones 
de interconexión de los aparatos normalmente no usados. Costo USO $ 
4,000. 

Audio 

-Micrófono inalámbrico para el expositor, que le permitirá moverse 
libremente en el aula y ser escuchado al aire. 

-CD (Compact Disc), reproductor de discos compactos en formato 
digital, de gran uso comercial el cual permitirá mantener musicalización 
entre clase y clase con una calidad de audio excelentes; además los 
discos compactos son de bajo costo debido a que son comercializados en 
grandes volúmenes. 

-Consola audio/mezcladora, se utiliza para la combinación y 
adecuación en niveles, de todas las fuentes de sonido del estudio y cabina. 

-Procesadores, se utiliza para la ecualización y limitación del sonido 
asegurando la calidad de audio en la transmisión. 

-lnerterfase telefónica, es necesario para acoplar una o varias líneas 
telefónicas a la consola mezcladora de audio, esta permitirá una 
completa interacción con el expositor. 
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-Amplificador y Bocinas, se utilizan para amplificar la salida de la 
mezcladora y poder monitorear el audio tanto en la cabina de control 
como en el estudio. 

-Patch-Bay, proporciona la versatilidad de implementar otras opciones 
de interconexión de los aparatos normalmente no usados. 

-Distribuidores/amplificadores, se emplean para distribuir una fuente 
de sonido a varias salidas, sin alterar su nivel de entrada. 

-Micrófonos Omnidireccionales para escuchar las aportaciones de los 
asistentes a las diferentes exposiciones. Costo total Aproximado de todo 
el equipo de audio USO $ 12,000 

Otros 

-Mensajero electrónico, permite desplegar mensajes para la 
coordinación entre el maestro y el productor de la clase. Costo USO $ 200. 

-Enlace de Microondas necesario para tener enlaces desde diferentes 
puntos del campus. Costo Aprox. USO $ 40,000. 

Requerimientos Físicos: 

-Alimentación de energía eléctrica, Regulador de Voltaje con 
capacidad de 50 KVA's para asegurar el correcto funcionamiento de todo 
el equipo de cabina, tierra física. El voltaje deberá ser manejado solo por 
el personal encargado de· cabina de control; las fases del voltaje estarán 
perfectamente balanceadas, para evitar problemas en las señales de audio 
y video de la transmisión. 

-Mobiliario (Rack's), se sugiere tener 3 rack's verticales, de 70 
pulgadas de alto y 26 pulgadas de profundidad y 3 rack's horizontales para 
el montaje del equipo; el estándar de la National Association of 
Brooadcasters (NAB) establece que deben ser de 19 pulgadas de ancho en 
el claro, donde se colocan los aparatos. Costo USO $ 15,000. 

-Piso falso y plafón en el techo para facilitar la instalación del 
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cableado. 

-Aire acondicionado, se deberá contar con una temperatura constante 
de 18ºC en la cabina de control, para el correcto funcionamiento del 
equipo, así mismo deberá fluir el aire por debajo del piso falso y los 
retornos del aire acondicionado, deberán estar correctamente instalados 
en el plafón del techo. 

-Las paredes deberán tener recubrimiento acústico para evitar el paso 
de ruidos externos a la transmisión. 

-Se deberá contar con una línea de vista entre el productor y el 
expositor, para tener un mejor control de la conferencia, esto consiste en 
tener una ventana con doble vidrio entre la cabina de control y el aula 
transmisora. 

-Para evitar poner luz incandescente, la cual provoca una gran cantidad 
de calor en la sala, se sugiere emplear lámparas con luz de día, que 
cuenta con las características adecuadas para que las cámaras registren 
una correcta iluminación y así evitar el exceso de calor. Por lo cuál se 
sugiere contar con difusores que no concentren la luz en un solo punto de 
la sala. 

Generalidades 

Tomando en cuenta el trabajo de producción a efectuar durante las 
clases se recomienda contar con 2 islas de edición con unidades de 
control remoto, y 2 equipos portátiles de grabación (cámaras con 
videocassettera incluida). Costo USO $ 90,000. 

Presupuesto (usd): 
Equipo de Telecomunicaciones 
Equipo Receptor 
Acondicionamiento 
Cámaras y Accesorios 
Video (Monitores y Accesorios) 
Requerimientos Físicos 
Generales 

$231,106.00 
$ 12,200.00 
$ 46,300.00 
$112,000.00 
$142,500.00 
$ 15,000.00 
$ 90,000.00 
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No previstos 

(N$) 
Personal (mensual Aprox) 

$ 20,000.00 

$669,106.00 

N $170,000.00 

Teniendo una idea de lo que cuesta y se requiere para este sistema se 

anexa en la siguiente página una gráfica del costo por hora que se 

requiere para la transmisión de este sistema de educación a distancia. 
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Equipamiento (6.8%) 

• Transmisión satelital (4.4%) 

Gastos directos (14.4%) 

. Promoción (15.3%) 

. Profesores (21.9%) 

.Personal administrativo (37.2%, 

Costo por hora: N$ 4,200.00 



Con base en todo lo expuesto en este capítulo, podemos conocer de manera 

general la entidad en la que se aplicará, la investigación de la teoría de la 

imagen organizacional sobre la cual versa la presente tesis. 
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3. PROCESO DE INVESTIGACION 

3.1 METODOS DE INVESTIGACION UTILIZADO. 

En este estudio se utilizan varios métodos de investigación para conocer 

como el SEIS se encuentra respondiendo a su imagen, si es o no 

correspondiente a la identidad actual que desea proyectar. 

Primeramente para poder conocer tres de los aspectos más importantes 

de la imagen organizacional que son: la realidad institucional, la 

identidad y la imagen, se llevo a cabo una investigación documental en 

base a los autores mas reconocidos y actuales que se dedican al estudio 

de la imagen organizacional, cuya información quedo acentada en el 

capítulo uno. 

En base a este conocimiento se establecen los parametros para utilizar 

los diferentes métodos de recolección de información que en este estudio 

se hace uso. 

Para obtener la opinión de los directivos del SEIS con respecto a la 

filosofía corporativa de éste, se aplicó una encuesta en forma semi

abierta de manera cualitativa. 

Para obtener los datos de la realidad institucional, depende de la 

información que la organización deseé o pueda proporcionar y también se 

obtendra la información a través de una investigación documental en 

tesis elaboradas sobre el SEIS, en los informes semestrales y en revistas 

o documentos que se proporcionen. Se verifica esta información con un 

trabajo de campo realizando entrevistas a las personas encargadas de la 

Coordinación de Desarrollo y Académica del SEIS Nacional. 

En la identidad se realizan entrevistas a profundidad de manera 

cualitativa con un cuestionario guía para recopilar información de la 
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organización, estas se aplicaron a directivos, empleados y maestros del 

Sistema. 

Por último para conocer la imagen y opinión que tienen los alumnos o 

usuarios del SEIS se realizó un cuestionario cuantitativo en forma de 

diferencial semántico que se envió por mensajería. 

3.1.1. Técnicas de recolección de datos para la Realidad 

Institucional. 

Esta parte se realiza a través de un trabajo de investigación documental, 

en base a los siguientes textos: 

Proyecto Educación Vía Satélite de Maximiliano Maza Pérez. Monterrey N.L. 1991 

Proyecto de tesina. 

Diseño e implementación de dos salones estudio y cabina de producción de 

televisión, para el Sistema de Educación Interactiva por Satélite del ITESM. De 

León Castro. Guadalupe N.L. 1991. 

Informes Semestrales de Actividades del SEIS. ITESM. México, 1992-1994. 

Y en revistas, folletos promocionales y documentos proporcionados en el 

SEIS. 

También se realizó un estudio de campo, con entrevistas personales a 

coordinadores de actividades del SEIS. 

En base a esta información recopilada de documentos y de las entrevistas, 

se redacta la realidad institucional,(esta en el cap. 2) la historia de la 

organización y una una descripción, para poder tener conocimiento de la 

evolución que el SEIS ha tenido. 

3.1.2. Técnicas de recolección de datos para la Identidad. 
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Para poder recolectar información acerca de la identidad del SEIS se 

llevarán a cabo entrevistas cualitativas a fondoDel aotor Olins Wally 

Pág.160, 1991 ), esta es una herramienta utilizada por diferentes 

investigadores de las organizaciones, entre ellos Thomas Garbett que 

dice: 

En estas se pretende descubrir los sentimientos y las motivaciones subyacentes, lo 

mismo que las opiniones e ideas, de las personas seleccionadas, con un tiempo de duración 

de una hora o más. Normalmente se llevarán a cabo en la oficina o residencia de los 

individuos entrevistados. El propósito es analizar y comprender los sentimientos reales 

de un grupo clave; incluso motivaciones que las mismas personas no entiendan 

cabalmente, con respecto a algún asunto importante. Se planea cuidadosamente, pensando 

particularmente en relajar al sujeto y estimularlo a dar respuestas francas. Se usará 

para ver percepciones de asuntos vitales para la corporación, como la percepción de los 

clientes claves acerca de los cambios significativos que se estén llevando a cabo dentro de 

la compañía. 

Este Método se desarrolló primordialmente como una herramienta de mercadeo, pero 

puede aplicarse igualmente al trabajo de comunicaciones corporativas. Siendo útil para 

descubrir las fortalezas y debilidades reales de la compañía (Thomas Garbett 1991 ). 

Como lo explica el autor a través de esta técnica, se pretende recabar las 

impresiones, los deseos o aspiraciones que tienen, con respecto al SEIS 

sus directivos, maestros y empleados. Estas se llevan a cabo en sus 

lugares de trabajo, por lo que algunas se realizaron en Monterrey y otras 

en la Ciudad. de México. 

Con esta técnica se pretende que con libertad de expresión los 

entrevistados nos hablen de la organización, sin limites de tiempo para 

expresar sus pensamientos sobre ésta, tratando de llevarlos siempre a la 

búsqueda de información de la identidad del SEIS. Estas se harán de 
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manera personal, en privado y se grabarán en audio para tratar de guardar 

lo más fielmente posible la información, posteriormente se transcribirá 

textualmente. 

El cuestionario guía que se utiliza en estas entrevistas fue elaborado a 

uno similar del autor Olins Wally de su libro Identidad Corporativa P;ag. 

160, con algunas modificaciones, para consultarlo ver Apendice A. 

3.1.3. Técnicas de recolección de datos para la Filosofía 

Corporativa. 

En esta parte, para la obtención de la información deseada, se elaboró una 

encuesta que sólo se aplicará a los directivos de la organización, ya que 

son ellos los que deben marcar el rumbo hacia donde desean que la 

organización se mueva o desarrolle y como lo hará. 

Se diseñó pensando que fuera a ser contestada por correo y Fax y fuera 

devuelto de la misma manera. En el caso de Monterrey se entregó a sus 

secretarias para que de manera personal fueran contestadas y entregadas 

posteriormente. 

Con estos datos se pretende saber que es lo que desea la organización 

tanto tangible como intangiblemente, así como también que valores y 

políticas desean conservar, eliminar o cumplir. 

Este instrumento se realizó en base a las recomendaciones del autor, 

Amoldo C. Max. acerca de lo que debe contener una Filosofía Corporativa. 

Para consultar la encuesta para directivos (ver apendice A). 

3.1.4. Técnicas de recolección de datos para la Imagen 

Organizacional. 
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La información acerca de la imagen organizacional que proyecta a sus 

usuarios el SEIS, se obtuvo utilizando un cuestionario el cual se aplicó a 

una muestra de los alumnos remotos y presenciales de éste sistema. Este 

instrumento es un diferencial semántico de atributos y características 

del sistema, el cual se codifica en base al manual de codificación (ver 

apendice A). 

El objetivo de este instrumento fue recabar las impresiones, opiniones y 

percepciones que los usuario tienen del SEIS, como nos dice Stephen y 

William, sobre el diferencial semántico en su libro de investigación y 

evaluación: 

El diferencial semántico es un método para medir el significado de los conceptos. En la 

práctica ha tenido dos aplicaciones: 

1) Medir objetivamente las propiedades semánticas de las palabras y conceptos en un 

espacio semántico tridimensional; y más comúnmente, 

2) Como una escala de actitudes, restringiendo su enfoque al dominio afectivo o la 

dimensión evaluativa. 

(Stephen, William) 1990 página 144. 

También sobre lo que nos permite conocer el diferencial semántico nos 

dice el autor Alfonso Durán: 

"El Diferencial Semántico permite también el estudio de la evolución de una imagen de 

marca en un determinado momento, la empresa tomará medidas para modificar aquellos 

aspectos del perfil que no le sean favorables. Transcurrido un tiempo, podrán 

comprobar mediante el instrumento mencionado, si sus objetivos se han alcanzado, es 

decir, si el perfil ha variado." 

Este cuestionario, fue enviado por correo, a los diferentes campus y 

remitido de la misma manera. Para consultar la encuesta de percepción de 

la imagen organizacional del SEIS (ver apendice A). 
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Este instrumento se podrá aplicar posteriormente para ver los avances en 

el mejoramiento de la Imagen del SEIS o sus cambios en un futuro. 

3.2 POBLACION Y MUESTRA DE LA APLICACION DEL CUESTIONARIO. 

3.2.1. Población 

La población del alumnado en el semestre agosto-diciembre de 1994 del 

SEIS se encuentra distribuida de la siguiente maner: 

Campus Monterrey el 76% un total de alumnos de 5322. 

Campus Estado de México el 24% un total de alumnos de 1645. 

Esto nos da un total de 6967 alumnos de todos los campus inscritos a 

tomar cursos de profesional y maestría. Teniendo en profesional, el 82% 

con una cantidad de 5721 alumnos y en maestrías, el 18% con 1246 

alumnos. 

3.2.2. Muestra 

De los datos anteriores se obtuvo el muestreo necesario para conocer la 

información de la imagen organizacional. 

Del libro de los autores Stephen Isaac y William B. Michael, de la tabla 

para obtener la muestra representativa de un universo de 6967 alumnos 

del SEIS, indica una muestra de 364 alumnos de todos los campus para lo 

cual se determinó tener una base de 400 envíos de encuestas para esperar 

el máximo de respuestas de ellas. 

La tabla de donde se obtuvo dicha información se titula: Table for 

determining needed size S of randomly chosen sample from a given finite 

population of N cases such that the sample proportionp will be within 

=.05 of the population P with a 95 percent level of confidence. (Stephen y 
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William, 90) 

3.2.3. Muestra estratificada de alumnos 

El muestreo que se utilizó para la obtención de la información de la 

imagen organizacional del SEIS fue un muestreo ESTRATIFICADO, éste 

como nos dice Ander Egg se hará con el fin de mejorar la 

representatividad de la muestra, cuando se conocen ciertas 

características del conjunto o universo, se procede a agrupar en estratos, 

categorías o clases, las unidades de muestreo homogéneas entre sí. 

Dentro de cada uno de los estratos se hará luego una selección al azar. 

A continuación se presenta el listado de la cantidad de alumnos por 

Campus y los porcentajes de la muestra que les corresponde, para 

especificar la cantidad de personas que fueron encuestadas para 

investigar la imagen organizacional del SEIS entre los usuarios del 

Sistema ITESM. 

MUESTRA ESTRATIFICADA DE ALUMNOS 

Campus No. de Alumnos Porcentaje 

Guaymas 70 1,07 

Cd. Juárez 73 1, 12 

Ciudad de México 774 11,93 

Edo. de México 363 5,59 

Ciudad Obregón 134 2,06 

Colima 112 1,72 

Chihuahua 431 6,64 

Guadalajara 277 4,27 

Chiapas 135 2,08 

Número de Encuestas 

Redondeo a 400 

5 

6 

49 

23 

9 

7 

27 

1 8 

9 
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Campus No. de Alumnos Porcentaje Número de Encuesta 

Redondeo a 400 
Sonora Norte 250 3,85 16 

Hidalgo 188 2,89 13 

lrapuato 227 3,49 15 

León 105 1,61 6 

Laguna 214 3,29 14 

Mazatlán 206 3,17 14 

Morelos 204 3,14 13 

Monterrey 1003 15,46 63 

Querétaro 291 4,48 19 

Saltillo 103 1,58 7 

Sinaloa 244 3,76 16 

Tampico 313 4,82 20 

San Luis Potosí 394 6,07 25 

Toluca 97 1,49 6 

Veracruz 162 2,49 10 

Zacatecas 117 1,8 7 

Total 6208 95,58 400 

3.2.4. Procedimiento para recolectar los datos 

En las encuestas a directivos para delimitar la filosofía corporativa del 

SEIS, algunas fueron entregadas personalmente y otras por fax, al ser 

recogidas se analizaron sus congruencias, lo que se plantea como una 

propuesta tentativa de la Filosofía Corporativa. 
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Las entrevistas a profundidad se realizaron con citas previas a las 

personas seleccionadas, tanto en campus Monterrey como en el Campus 

Estado de México. Tratando de escoger un número representativo de 

elementos que laboran en cada Campus, a excepción de los directivos que 

se encuentran en mayor número en Monterrey. 

Se dividió la información a recabar en cinco niveles en los cuales se 

entrevistó a los coordinadores a cargo en ese momento de cada puesto. 

Del Campus Monterrey, nueve personas: 

Nivel Directivo. 

Vicerrector de Relaciones y Desarrollo del ITESM. 

Director de la Dirección Nacional del SEIS. 

Director del SEIS Campus Monterrey. 

Nivel de Producción. 

Director de Producción de Televisión del SEIS Monterrey. 

Nivel de Coordinación. 

Coordinación Académica y de Desarrollo del SEIS Nacional. 

Nivel Técnico. 

Director del Centro de Soporte Técnico de Ingeniería del SEIS en Campus 

Monterrey. 

Jefe de operaciones Técnicas en el SEIS Campus Monterrey. 

Nivel de Maestros. 

Lic. Juan Carlos Cobián. Director de la Carrera de Relaciones 

Internacionales. 

Lic. Martha Casarini. Maestra del Programa de la Maestría en Educación en 

el SEIS Campus Monterrey. 

De Campus Estado de México, ocho personas: 

Nivel Directivo. 

Director de Educación a Distancia del Campus Edo. de México. 
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Nivel de Producción. 

Directora de Producción de la División de Educación a Distancia del 

Campus Edo. de México. 

Directora del Area de Investigación de Capacitación de la unidad 

Estadística y de la unidad de estudios de la División de Educación a 

Distancia del Campus Edo. de México. 

Nivel Técnico. 

Director del Area Técnica de la División de Educación a Distancia del 

Campus Edo. de México. 

Coordinador Técnico de la División de Educación a Distancia del Campus 

Edo. de México. 

Nivel de Maestros. 

lng. Humberto Cárdenas. Director de la carrera de Licenciado en Sistemas 

Computacionales y Administrativas del Campus Edo. de México 

lng. Francisco Camargo. Director del laboratorio de Cómputo de la 

Dirección de Ingeniería y Ciencias. 

lng. Miguel Salais Cantú. Director del Depto. de Ciencias Computacionales 

de la Dirección de Ingeniería y Ciencias. 

Profesores de la División de Educación a Distancia del Campus Edo. de 

México. 

Las entrevistas se realizaron con una grabadora portátil durando 

aproximadamente de 30 minutos a dos horas. Se aplicó un cuestionario 

que dirigía las entrevistas (ver Apéndice A) permitiendo a las personas 

expresarse libremente de lo que se les preguntaba acerca del SEIS. 

Las entrevistas se transcribieron lo más textualmente posible, 

eliminando sólo las redundancias de información o cuando la gente 

hablaba para pensar en su respuesta (ver Apéncice B). De esta información 
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se obtuvo la identidad organizacional del SEIS, haciendo resúmenes de 

cada pregunta tratando de ver sus similitudes o repeticiones de lo que 

pensaba de la organización, de ahí se obtenía la conclusión de cada 

pregunta correspondiente a cada uno de los cinco niveles en que se dividió 

la información, con lo que se redacta la identidad de la imagen 

organizacional del SEIS. 

Para obtener la imagen organizacional del SEIS se aplicó un cuestionario 

el cual está basado en un Diferencial Semántico, en forma de encuesta por 

correo, fue enviado a diferentes Campus que son usuarios del SEIS. Estos 

fueron 25 campus de la República Mexicana según la distribución del 

muestreo estratificado que se explicó anteriormente, de los cuales 

faltaron o se extraviaron por el correo los de ocho aulas receptroras, por 

esta causa no se podrá extrapolar la información a los siguientes Campus: 

Edo de México, Colima, Chihuahua, Chiapas, Laguna, Morelos, Cd. Juárez y 

Toluca. Los cuestionaros en Campus Monterrey se aplicaron 

personalmente en diferentes horarios y grupos. 

Los datos de estas encuestas fueron procesados en un paquete estadístico 

para su interpretación, con lo que se obtuvo la información la imagen de 

los usuarios del SEIS. 

En las conclusiones se expone cómo se establecen las relaciones y 

diferencias de la imagen y la identidad del SEIS, haciendo 

recomendaciones y sugerencias, concluyendo así el estudio. 
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4. DESCRIPCION E INTERPRETACION DE RESULTADOS DE 

ENCUESTAS, ENTREVISTAS Y CUESTIONARIOS. 

4.1. RESULTADOS DE DATOS EN ENCUESTAS A DIRECTIVOS 

Para establecer la Filosofía Corporativa del SEIS, se necesita 

previamente conocer lo que se quiere lograr de los objetivos, tanto 

materiales como abstractos, tomando en cuenta qué políticas se 

desean conservar y cumplir con base en ellos, es decir, la forma en 

que van a realizarse, preservando los valores que identifican a I a 

organización. 

A continuación se expone un resumen de las respuestas manifestadas 

por los Directivos del SEIS, acerca de lo que piensan de I os 

cuestionamientos que se les formularon sobre lo que expresa o debe 

expresar una Filosofía Corporativa, como ya se explicó 

anteriormente. 

Aunque se sigue un orden de Pregunta-Respuesta, en este caso I a 

pregunta se hace solamente una vez para evitar una situación 

repetitiva, y antes de la respuesta se menciona a quién va dirigida I a 

pregunta. 

P. ¿Qué desea hacer en cuanto a sus relaciones ... 

... con el Consejo? 

R. Lograr una visión y dirección en el desarrollo del SEIS, ya que 

éste tiene para con los miembros del Consejo un compromiso de 

apoyo en sus eventos proporcionándoles planes e informes de I os 

resultados de trabajo. 
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... con los Empleados? 

R. Se les da una dirección y coordinación para un trabajo de 

compromiso de acuerdo a su nivel de desarrollo para que haya 

congruencia, facilitándoles una capacitación para generar 

habilidades en forma especializada además de ofrecer oportunidades 

de desarrollo. 

los Clientes? 

R. Darles a conocer el SEIS para que participen de sus cursos, 

ofreciendo una atención satisfactoria de servicio al cliente, 

cubriendo sus necesidades, a la vez de tratar de mejorar sus 

expectativas. 

los I nvers ion istas? 

R. También darles a conocer los beneficios y ventajas del SEIS 

para que financien sus proyectos, estableciendo compromisos 

económicos expresados en Campañas Financieras procurando una 

entrega de utilidades en forma consistente . 

... los Acreedores? 

R. Plantear las necesidades del Sistema para dar una respuesta 

con responsabilidad comercial cumpliendo, sin retraso, con I os 

compromisos adquiridos . 

... los Proveedores? 

R. De acuerdo a las necesidades del Sistema, será necesario 

contar con un equipo de proveedores responsables y especializados, 

los cuales brinden información tecnológica vanguardista además de 

un soporte técnico necesario para sostener la operación del Sistema. 

la Comunidad? 
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R. Contribuir a su desarrollo en el país, exponiendo la educación 

de alto nivel al mayor número posible de personas. 

el Gobierno? 

R. Apoyar los planes de educación de las dependencias 

gubernamentales encargadas de la educación en México, desarrollando 

tecnologías educativas que permitan, mediante la creación de una 

alianza estratégica SEIS-Gobierno llevar este medio a la población. 

P.¿ Cómo se define al SEIS en cuanto a sus objetivos generales 

de desempeño deseado en términos de crecimiento y utilidades? 

- Mantener una calidad excelente en sus programas, en el desarrollo 

y actualización de los profesores y del personal del SEIS. 

- Investigar, diseñar e implementar programas innovadores y 

promover el desarrollo de la tecnología educativa. 

- Proporcionar un servicio excelente que satisfaga las necesidades 

de los usuarios, producto del trabajo en equipo y de una actitud 

positiva de los integrantes del Seis. 

- Generar bibliografía de apoyo a programas de estudio. 

P.¿Cuáles consideran que deban ser sus políticas a seguir 

en los siguientes aspectos? 

- En las Corporativas: Conservar y mejorar laimagen del Sistema 

del que forma parte, desarrollando lineamientos y principios de 

acción. 

- En el Administrativo: Desarrollar y adopar estilos 

administrativos adecuados, congruentes pero flexibles a la operación 

del Sistema, que simplifiquen y den fluidez a la misma operación 

estableciendo sistemas y procedimientos escritos que contribuyan a 1 
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manejo adecuado de los recursos humanos, materiales y técnicos que 

se requieren para el funcionamiento del SEIS. 

- En el de Organización: Manejar adecuadamente los recursos 

organizacionales definiendo formas de distribución adecuadas y 

flexibles que cumplan con la estructura del Sistema, evitando 

duplicidad de mando y funciones que pudieran iterferir en I a 

realización de las tareas. 

- En los Financieros: Desarrollar estrategias de obtención de 

recursos económicos que hagan autosostenible la operación del 

Sistema definiendo claramente la administración de los recursos y la 

forma de obtención de los mismos. 

- En Recursos Humanos: Ampliar el recurso humano de acuerdo a 

las necesidades que demandan sus funciones, brindándoles 

oportunidades de crecimiento y desarrollo personal. 

- En Mercadotecnia: Realizar un análisis de las necesidades de 

educación para satisfacerlas mediante programas dirigidos a 

mercados específicos teniendo una diferenciación del servicio 

ofrecido. 

- En el de Tecnología: Desarrollar investigaciones en formas de 

tecnología vanguardista en la educación impulsando la diseminación 

del conocimiento mediante el diseño y utilización de esta tecnología. 

P. ¿Que valores institucionales le interesa transmitir a 1 

SEIS como Sistema? 

Compromisos:EI SEIS es una institución comprometida con la 

educación, tanto a nivel nacional como internacional, pues existe 

también un compromiso de calidad en el cual se desarrollan procesos 

educativos de excelencia. El cambio es otro compromiso del SEIS, 
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refiriéndose a la actitud del proceso de enseñanza-aprendizaje, 

promoviendo el autoestudio y la investigación. 

- Vanguardismo: El SEIS desarrolla investigación educativa y 

aplica técnicas e instrumentos novedosos y efectivos, con los que se 

asegura una educación de vanguardia con tecnología educativa de 

punta. 

- Expertise: Dada la experiencia en educación a distancia, el SEIS 

posee un acervo propio de conocimientos en tecología educativa tanto 

en el contenido de la enseñanza como en los medios utilizados para 

ser impartidos. 

- Etica: Como valor institucional, el SEIS autodemanda de sus 

colaboradores el desarrollo honesto de sus tareas, de manera que e 1 

trabajo operativo respalde la imagen y la calidad de los servicios que 

se ofrecen. 

4.2. SINTESIS DE RESPUESTAS DEL CUESTIONARIO APLICADO 

A LOS ALUMNOS DEL SEIS 

En este análisis de las entrevistas a profundidad destinadas a los 

Directivos y Empleados del SEIS y que al mismo tiempo es un 

resumen de ellas, se buscó la congruencia o repetición de opiniones 

del Sistema que se expresaban en estas entrevistas, las cuales al ser 

transcritas en este análisis no se hizo siguiendo el orden en que se 

efectuaron, sino que se llevó a cabo según el siguiente bloque de 

temas: 

* Opinión general del Sistema, comportamiento del mismo, hacia 

dónde se dirige y cuál es su futuro. 

* Planteamiento de las observaciones positivas del Sistema. 
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* Percepciones negativas en el mismo. 

A continuación se expondrán las opiniones, percepciones y 

observaciones que Directivos, Maestros y Empleados realizaron sobre 

el Sistema. 

¿Que opinan sobre el comportamiento del SEIS? 

Producción. La evaluación ha sido paulatina de menos a más, pero 

no se ha detenido; esto es un gran reto para lograr un soporte 

contundente además de efectuar una mejor unión entre todos 

los campus trasmisores a través de comités para lograr I os 

objetivos que han sido fijados. 

Coordinadores:Se ha desarrollado un cambio positivo pues de una 

desorganización y desintegración se pasó a una mejor organización, 

que por falta de dirección carecía de una meta que posteriormente 

se logró con un esfuerzo de conjunto. 

Técnicos: Ha crecido un mundo que se ha desbordado pues no se 

tenía idea de cuánto podía crecer; su proceso es cada vez más 

positivo y está mejorando con el aumento de su acervo informativo. 

Maestros: Ha ido evolucionando positivamente desde una estructura 

muy poco clara hasta una muy definida; despierta mucho interés, es 

oportuno y enriquecedor, funciona bien y está creciendo. Es bueno 

impartir clase en él por el alcance de territorio que se tiene y por I a 

facilidad que da a los alumnos que no pueden asistir a una institución 

de estudios. Se debe romper el paradigma tradicional de enseñanza; 

se requiere que el alumno participe más y tenga mayor 

responsabilidad en su aprendizaje, aprovechado más el recurso de I a 

televisión 
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Directivos: Su comportamiento es positivo y ha tenido un 

crecimiento exponencial con potencia, dando un servicio excelente 

con buenos profesores, buenos materiales y buena producción. Se ha 

mejorado en la organización, en la calidad y hay una mayor 

credibilidad al reorientar el sistema hacia el cliente generando 

efectividad en campu receptores. 

La interactividad es un valor agregado al Sistema, pero los 

mecanismos que tenemos vigentes establecen las cosas como para 

una educación presencial; es entonces que ahora tenemos muchas 

áreas de oportunidad para ser más productivos, buscando una mayor 

flexibilidad en el Sistema. 

¿Que percepción del SEIS tienen en la actualidad? 

Producción:Se comenta que la educación futura es un gran 

compromiso porque está creciendo hacia una búsqueda de mejorar I a 

calidad; esto será la diferencia con otros sistemas: lograr resultados 

con calidad de primer mundo. 

Coordinación: Mencionaron seguir creciendo; se estáconsolidando y 

por lo tanto esto se consigue siendo novedosos y diferentes a lo que 

es tradicional, logrando de este modo un sistema vanguardista. 

Técnicos:En general piensan que es un sistema completamente 

organizado, bien definido y cuyo objetivo es ocupar un lugar 

predominante tanto en el sistema ITESM como en México con una 

imagen increíble y con impacto. En Monterrey se opina que aunque ha 

crecido, está como en un letargo aunque a la vez alerta, pero no se 

sabe si va a seguir siendo SEIS o va a ser Universidad Virtual. 

Maestros: La mayoría opinó que el Sistema está consolidándose 

además de seguir en un proceso de fuerte crecimiento, innovando y 
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logrando sus objetivos con ese potencial y empuje característico de 

la gente que hace cosas nuevas. 

Directivos: Se está en un proceso de consolidación sobre una 

estructura funcional de calidad positiva y de mejoramiento, fa Ita 

conocer más al cliente y el producto mismo. 

¿Que fama tiene el SEIS en cuanto a calidad? 

Producción: En Monterrey se consideró bastante buena. En México 

es precaria, con dedicación se ha mejorado, constantemente se debe 

estar actualizando el sistema o se corre el riesgo de quedar caduco, 

por lo que se debe generar mas calidad en cuanto a cu I tura 

organizacional en el personal. 

Coordinación Nuevamente las opiniones se han dividido: en Campus 

Monterrey es buena pero en Campus Estado de México es mala, aunque 

aceptan que se han dado pasos en logros cualitativos. 

Técnicos:Se considera que internamente está mal; se cree que 

otros de fuera verán que está bien si no conocen el sistema, pero si 

lo conocen notarán sus deficiencias y hace falta que los señalen. No 

es un sistema usual y la gente todavía no está acostumbrada al SEIS, 

aunque ya están cambiando de actitud. 

Maestros: Se considera que hay mejoría académica; se tiene una 

imagen positiva por su alta calidad. Se deben cuidar algunos 

detalles. Buscar mejorar siempre los recursos humanos a través de 

seminarios y rompiendo el paradigma de una educación tradicional. 

Directivos: Los Directivos mencionan que en general se logra una 

buena calidad, aunque en el Estado de México se considera que se 

están satisfaciendo sólo las necesidades del cliente pero no sus 

expectativas. 
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¿Que prestigio tiene el SEIS en cuanto a servicio? 

Produción: Nuevamente la información recibida se divide: en 

Monterrey se considera que ha mejorado y se está satisfaciendo a 1 

cliente, pero en el Estado de México se queda la gente; existe una 

mala atención al cliente pero conforme se define nuestro modelo las 

expectativas se han ido cumpliendo. 

Coordinación: Actualmente ha avanzado y mejorado bastante 

opinión que se tiene en cuanto al servicio. 

Técnicos: También piensan que es bueno en general, pero hay que 

considerar más al cliente, o sea al alumno; si éste aceptara I a 

ruptura del paradigma tradicional de enseñanza, sería mejor, ya que 

apesar de esto esta aprendiendo. 

Maestros: Todos consideraron que son buenos y hasta excelentes; 

que cuentan con una actitud y un espíritu de servicio, dando acceso a 

los mejores maestros para una mayor número de alumnado. 

Di re et i vos: Es su negocio pinsan que es bueno ya que ha ido 

mejorando; se pueden mejorar los servicios de extensión y I a 

cantidad de estos mismos. Ha existido un incremento numérico a 

pesar de ir cambiando el paradigma tradicional de educación. 

¿Qué fama tiene el SEIS en cuanto a precio? 

Producción: Tanto ellos como quienes reciben las clases, 

desconocen el costo que este Sistema implica no sólo en dinero, sino 

en personas. 

Coordina e i ó n :Existe desconocimiento en el Estado de México y en 

Monterrey, se considera caro. 
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Técnicos: En general se considera costoso y que no es buena I a 

reputación, sin embargo creen que el precio no importaría si se tiene 

excelencia en la calidad. 

Maestros: En forma general lo desconocen y los que algo saben, 

piensan que es caro pero consideran que es una buena inversión. 

Directivos: Algunos Directivos lo estiman justo y equitativo aunque 

otros lo consideran caro, pero el precio no importa mientras se pueda 

ser competitivo y como este producto es beneficioso, con el tiempo 

se irán reduciendo los precios. 

Se ha intentado mejorar el producto a la par que se han bajado I os 

precios, pero sigue teniendo una reputación de caro y hay que ganarse 

la confianza del mercado pues aunque se perciba al Sistema en 

precios altos, hay quienes desean pagarlo. Sus costos son similares a 

los de la educación presencial pero es un error el considerar que es 

un mercado igual, ya que el de a distancia trae mayor valor agregado. 

¿Quiénes dirigen la organización? 

Producción Se identifican como dirigentes a autoridades locales de 

cada campus transmisor. 

En Campus Monterrey: lng. Yolanda Martínez, lng. Ramón de la Peña. 

En Campus Estado de México: lng. Alejandro Reyes y cinco personas 

relacionadas con él en funciones específicas: 

Mónica López (Area investigación) 

Verónica Mendoza (Area académica) 

Paty González (Area administrativa) 

Pablo Alvarez (Area técnica) 

Mónica Porras (Producción) 

Coordinación Se identificó como dirigentes a autoridades del 
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Sistema a nivel nacional y local: 

lng. Carlos Cruz Limón 

Lic. Ricardo Contreras 

Campus Monterrey 

Campus Estado de México 

(no especificaron personal) 

Técnicos:En el Estado de México identifican a nivel sistema y 

local.En el Campus Monterrey, sólo a nivel local. 

lng. Ramón de la Peña., lng. Yolanda Martínez con cinco directores de 

área: 

Centro de Producción 

Centro de apoyos a la educación C. I .A. 

Centro de soporte técnico y de ingeniería 

(No se dan nombres ni se desbriben funciones) 

Maestros: En el Campus Monterrey, mencionan dirigentes a nivel 

nacional y a nivel local. En el Campus Estado de México, sólo a nivel 

local. 

Di re et i vos: Existen dos puntos de vista: quienes consideran sólo I a 

Dirección Nacional del SEIS como autoridad mencionando nada más 

dirigentes nacionales de nivel Sistema, y quienes mencionan 

autoridades tanto locales como nacionales y a nivel Sistema. 

Campus Monterrey: 

Vicerrectoría de relaciones y desarrollo 

Dirección Nacional del Seis 

Dirección del Campus Monterrey 

Dirección del Campus Estado de México 

Campus transmisores 

Rector del Campus Monterrey 
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Comité consultivo 

Comité directivo 

Campus Estado de México: 

Dirección Nacional del SEIS 

Directores locales de cada Campus 

Director del Campus Estado de México 

Vicerrectoría de relaciones y desarrollo 

¿Cómo piensan que dirigen la organización, las autoridades 

anteriormente mencionadas? 

Producción: Se consideró buena, que está creciendo y existe un 

apasionamiento por lo que se hace. 

Coordinación: Se debe y se está intentando trabajar en equipo y se 

integran o equilibran a través del SEIS Nacional. 

Técnicos: Piensan que está bien esforzándose por consolidar el 

Sistema; ya se encuentran más especificadas cada una de las funciones y 

sería bueno separar el SEIS del Tec, pero no educativamente, sino 

organizacionalmente. 

Maestros: Se comenta que bien en general con un camino correcto y con un 

crecimiento muy bueno de innovación constante, haciendo su mejor 

esfuerzo , buscando siempre la mejora continua, con un servicio de calidad 

y se considera necesaria la coordinación de los dos campus transmisores 

por un tercero en forma de staff como lo es el SEIS Nacional. 

Directivos: La mayoría piensa que está bien y seestá dando un mayor uso 

y se están obteniendo beneficios, aunque todavía algunas cosas se 

empalman; alguien consideró que se trabaja según la percepción que se 
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tengan de la labor que se realice. Se opinó que se debe escribir sobre este 

sistema, registrar sus cambios y avances. 

¿Hacia dónde va la organización arriba, abajo o hacia ningún 

lado? 

Producción: En Monterrey se considera que vahacia arriba dada la misión 

que se tiene en el SEIS Monterrey siempre será ascendente, pero en e 1 

campus Edo. de México consideran que es el mejor momento para que I a 

organización se reestructure propiciando así su crecimiento. 

Coordinación: La opinión es que se está creciendo, pero como hay 

paralelismo en la organización es necesario trabajar de común acuerdo. 

Técnicos: El consenso de sus aportaciones es que se va en ascenso porque 

se sigue la filosofía del Tec basada en mejora continuamente. 

Maestros: Existe congruencia en que la organización está ascendiendo; 

mencionan que existe una mejora continua en calidad, tiempo y horas de 

servicio para satisfacer necesidades del sistema y fuera del sistema; y se 

hace un intercambio de educación con el extrajera y la industria. 

Directivos: Consideran totalmente que se dirigen en ascenso con una 

retroalimentación continua aprendiendo de sus errores y a la vez mejoran; 

hablan de la expansión hacia la industria nacional, Latinoamérica en I os 

E.U., no sólo en la recepción de canales sino de transmisión hacia esos 

países para el logro de una mayor difusión educativa. 

¿Que perspectivas a futuro tiene el SEIS? 

Producción: La opinión es que se va hacia un fortalecimiento de I a 

enseñanza a la vez que se consolida y se está incursionando dentro de 

nuevas formas educativas nuevas formas de educación a distancia, 

buscando ser un sistema vanguardista y considerando que el SEIS es un 
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gran apoyo para la educación en México con un tipo de aprendizaje sin 

límites. 

Coordinación: Piensan que el sistema SEIS puede avanzar hasta donde se 

desee y así ayudar a México a salir del estancamiento educativo que ha 

vivido, dando oportunidad de tener horarios de estudio más variables y 

desde su lugar de trabajo, buscando que el alumno aprenda de manera 

diferente bajo una tecnología de punta que pueda recibirse en cualquier 

lugar. 

Técnicos: De manera general se observa que se va a crecer muchísimo más 

; se menciona el romper con el tiempo en la educación (al horario que e 1 

alumno desee a su paso) se menciona mucho la universidad virtual y I a 

opción de otros canales con dinero no sólo interno del SEIS o del ITESM , 

sino externo de industrias y de otros países. 

Maestros: Menciona que el sistema se consolida, innova y busca nuevas 

formas de apoyar al docente y a la docencia en general, buscando un 

mejoramiento en la interactividad. 

Directivos: Su desarrollo deberá de seguirse con más eficiencia, 

efectividad y flexibilidad, todo en forma de óptima calidad, adaptándose a 

las nuevas necesidades y para lo que se fue creado. 

Mencionan como proyecto la universidad virtual, el autofinanciamiento, 

interacción en dos vías, un tercer canal, así como un sin fin de servicios a 1 

interior y exterior del Tec. Tanto en México como en el extranjero. 

¿Qué está bien en el SEIS? o ¿ Qué bondades nos ofrece el SEIS? 

Producción: Comentan en general que todo está bien y se pueden 

transmitir conocimientos especializados utilizando tecnología innovadora, 

a mayor número de personas interesadas 
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Coordinación: La tecnología es actual y bien utilizada. Quien la manegaes 

gente capacitada y creativa; se han ido redefiniendo funciones y I a 

administración está mejorando. 

Técnicos: El sistema de servicios es ideal, siempre buscando la mejora 

continua; el equipo humano que labora en él tiene calidad y la organización 

es la adecuada. 

Maestros: Hay una administración más formal existe un buen ambiente de 

trabajo, se planifica el proceso de las clases apoyándose en la creación de 

un modelo didáctico con un buen apoyo de la producción y técnicos, 

habiéndose mejorado la tecnología. Es muy importante que el contacto con 

el alumno, aunque a distancia, sea en vivo. Con base en la planeación del 

curso, el envío de materiales. 

Directivos: La organización se considera buena ya hay una interacción con 

Colombia; los profesores en el sistema son buenos, la tecnología y I a 

gente que esté laborando actúa con calidad en el desarrollo de los apoyos 

didácticos y en la generación de los modelos educativos; así como I a 

elaboración del material de estudio se está buscando más estandarización 

para evaluar qué se cumple y qué no. 

¿ Qué es positivo en el SEIS? 

Producción: Mencionaron que se está consolidando, creciendo y 

trabajando en equipo y que a la gente se le exige más desarrollo académico 

y preparación, a pesar de todas las variables, se está haciedo bien e 1 

trabajo y se sigue adelante; lo más positivo es el personal que labora 

dentro del SEIS. 

Coordinación:Su buena tecnología, su personal capacitado y con mucha 

creatividad; así como un paso constante y firme de la Dirección Nacional 

del SEIS. 
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Técnicos: Que siempre está buscando la innovación, la mejora continua y 

la investigación con un equipo de gente profesional que además le gusta I o 

que hace en este trabajo. 

Maestros: Lo mejor es que siempre existe la preocupación por mejorar I a 

calidad para dar un servicio más completo, desarrollando planeaciones 

estratégicas para utilizar mejor el medio televisivo y el satélite, como en 

las nuevas y diferentes formas de dar la clase, teniendo como muestra 

siempre una motivación interna en crecer fuera del aula; desde un lugar 

remoto los estudiantes están recibiendo el conocimiento y ponen toda su 

atención; aprenden, se desarrollan aun sin que el maestro los vea a 1 

transmitir la enseñanza y recibirla. Así también a través del uso del 

satélite, la educación se ha democratizado e internacionalizado ya que 

muchos alumnos de otros lugares sin necesidad de moverse de su lugar de 

origen o de su trabajo, tienen acceso a maestrías y otros cursos con 

buenos maestros y buen material que de otra manera no podrían tener. 

Directivos: Dicen que se está trabajando por la consolidación. Se está 

buscando tener una imagen competitiva con un equipo de gente profesional 

e incondicional para el trabajo. Hoy en día con la internacionalización del 

Sistema, teniendo clases desde otros países y buenos maestros para un 

buen número de alumnos, se está haciendo con calidad, en un crecimiento 

constante y ascendente de alumnado. 

¿ Cuáles son los aciertos del SEIS? 

Producción: El haberse logrado en el Sistema ITESM, en Latinoamérica y 

en el mundo un lugar en el concepto de educación a distancia. Es una 

organización donde sus Directivos apoyan a su gente con un liderazgo que 

puede hacer crecer al sistema y suplir las necesidades para lograr grandes 

retos. 

120 



Coordinación: El tener un lugar en el Sistema, buscar la unidad, hacer 

acciones concretas, arriesgarse a nuevas experiencias y el tener confianza 

en ellos mismos. 

Técnicos: Se está buscando su consolidación a través de una adecuada 

planeación tratando de alcanzar los objetivos planteados, bajo un buen 

diseño organizacional y con una selección adecuada de cursos. Se trata de 

dar un buen servicio buscando una mejor calidad de producción en T.V. y 

mejorando los estímulos visuales, logrando una constante innovación y por 

último permitiendo el acceso a la educación a personas que no habitan en 

Monterrey; la ampliación de su cobertura y la internacionalización del 

sistema es otro de los aciertos del SEIS. 

Maestros: La reestructuración organizacional es más afinada, buscando I a 

clalidad y la innovación constante, no teniendo que dar clase siempre en un 

mismo lugar, presentando efectos especiales y/o experimentos para I os 

alumnos. Esto lleva consigo el incremento de una mejor comunicación 

entre todos para el desarrollo de las clases, así como la elaboración de 

material de las mismas, el cual es enviado a los alumnos con anterioridad 

al inicio del curso, y esto, a su vez, sirve para dar difusión así como se 

esta ampliando la información con folletería de sus conferencias y cursos 

que invitan a su participación. Por último se tiene como acierto I a 

capacitación en el trabajo a todos los niveles, en especial la de I os 

profesores, para dar clases en el SEIS. 

Directivos:EI crecimiento del Sistema es un gran acierto al tener un 

número importante de graduados en maestrías como cursos de licenciatura 

con un número importante de alumnos del sistema y fuera de él, todo esto 

siendo posible por el buen uso de la tecnología que pone al SEIS a I a 

vanguardia en educación al mismo tiempo que por medio de ella se tiene 

acceso a la información mundial. Esto se ha logrado a través de haberse 
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desarrollado una buena estructura interna conociendo cada quien lo que I e 

corresponde hacer, así como trabajando en equipo con una actitud de 

aprendizaje constante y todo esto dentro de un sistema del que no se sabe 

aún cuales podrían ser sus alcances en su futuro. 

¿ Cuáles son las percepciones del pasado que no favorecen en I a 

actualidad? 

Producción: El haberse convertido en una división independiente del ITESM 

Monterrey y en si el nacimiento del proyecto ha dado la oportunidad de 

crecimiento a los personas que en el trabajan. 

Coordinación:Quien inició el proyecto tuvo la visión de lanzar para el 

futuro el uso de la tecnología hacia el exterior del sistema. 

Internamente en la organización del Sistema el trabajo en equipo y I a 

definición de responsabilidades y tareas. 

Técnicos:Todo lo que sirvió como base para su inicio el profesionalismo 

de su gente y el esfuerzo del pasado repercutió en un incremento de I a 

imagen de un Sistema como el SEIS. 

Maestros: El ser un sistema novedoso en educación, además de haberse 

tenido la oportunidad de transmitir el conocimiento por un nuevo sistema y 

llevar educación a distancia a diferentes lugares de México y el extranjero, 

con un equipo humano eficiente y eficaz. La importancia de una previa 

planeación de las clases ya que en la forma de hacer el trabajo en este 

Sistema no hay improvización con los maestros en sus clases, a excepción 

de las dudas y preguntas de los alumnos. 

Directivos:Primeramente, el hecho del surgimiento del sistema y haber 

tenido el medio para hacerlo, siendo éste innovador de avanzada, contando 

con la experiencia de la gente para usar adecuadamente la T.V. como medio 
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para la educación y haciendo la planeación previa en cuanto al diseño 

instruccional. 

¿ Qué es lo que está mal ? 

Producción: La propia estructura nos puede hacer crecer o no buscando 

una mejoría ya que todo es perfectible para lograr evolucionar. 

Coordinación: Lo malo se identifica como las áreas de oportunidad a 

mejorar, como el no hacer las cosas improvisadamente o sin planificación, 

otro es el no contar con buenos suelos y pocos incentivos que motiven en e 1 

desempeño del trabajo. También existe lucha de poderes, por lo que e 1 

clima de trabajo a veces es tenso. 

Técnicos: Existen cosas por mejorar, como las limitantes tecnológicas, 

falta mejorar la interacción a distancia e incrementar la calidad. El SEIS 

tiene una forma diferente de organización y funcionamiento al del sistema 

ITESM; se pretende fusionar con éste pero el SEIS es completamente 

distinto en su operación. 

Maestros: Existen áreas para mejorar, en un proceso perfectible 

desarrollándo la integración del Sistema. 

Se debe mejorar la interactividad, así como la producción de las clases, 

mediatizando el medio y elaborando mejores apoyos con mayores efectos 

de motivación para los estudiantes. 

Directivos: En lugar de mencionar lo que está mal, se puede pensar en 

mejorar lo que está ya hecho, existen aspectos en que hay que aprovechar 

lo que tenemos, se debe definir por nosotros mismos lo que queremos, 

estar de acuerdo en cómo se hace algo bien o establecer estándares. 

El medio de interacción a distancia no es ágil, se requiere de mejorar I a 

comunicación estratégica. El SEIS Nacional se tiene como un staff y 

trabaja a base de negociaciones no de direcciones concretas, no se sienten 
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claras las funciones del SEIS Nacional, del SEIS C.E.M. Y SEIS Campus 

Monterrey. 

El Campus Edo de México considera que no existe escrita la misión del SEIS 

y que se le ha pedido al SEIS Nacional ser rentable demasiado pronto. 

El Campus Monterrey considera que no está muy claro el esquema de 

sueldos y salarios, se deben mejorar. 

El SEIS Nacional considera que faltan maestros de otros campus para 

impartir clases. 

¿ Cuáles son los aspectos negativos del SEIS? 

Producción: Esta respuesta está dividida en los dos campustransmisores. 

En Monterrey, se considera que hay circunstancias de altas y bajas por su 

desarrollo, pero nada grave. 

En Campus Edo. de México principalmente algo que les está afectando es e 1 

espacio físico de sus oficinas, es muy limitado y en momentos de exceso 

de trabajo, existe crisis en la comunicación. 

Coordinación:Se necesita mejorar el aspecto económico, así como la 

organización y a veces reflexionar sobre cómo se está aplicando I a 

técnica para evaluar el servicio. 

Técnicos: El hacer las cosas precipitadamente o muy rápido con premura 

(porque sino se hace así a lo mejor no se harían, bueno así es el trabajo 

aquí). Algunos equipos humanos de trabajo desarrollan con gran empeño su 

trabajo y otros viven del sistema sin hacer por lo menos lo que a ellos les 

corresponde. 

Maestros: Mencionaron que las cosas negativas son situaciones que pasan 

dentro de la organización con el personal que labora. 

El hecho de estar en la transmisión y no darse cuenta de algo que este mal. 

(Ejemplo: viendo la cámara equivocada o no sirve el micrófono.) Otros 
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aspectos en los cuales los alumnos se resisten al cambio son: El romper e 1 

paradigma tradicional de maestro y adaptarse al medio, así como el no 

sentir el contacto más vivo e inmediato de los alumnos. Por último, no se 

deben conformar con lo que se tiene y causando así un estancamiento, sino 

seguir equipándose técnicamente y en todos los aspectos cada día. 

Directivos: Mejor sería una administración por proceso para evitar 

duplicidad de actividades y centralizar la información para evitar críticas 

por pequeños defectos. 

El hecho de que no todo el personal del SEIS ha crecido con el sistema, sólo 

algunos cuantos y es importante rescatar esta trayectoria y visión original 

de los que iniciaron este Sistema. 

Mejorar los salarios y tratar de lograr una distribución equitativa de carga 

de trabajo. 

¿ Cuáles han sido los errores del SEIS? 

Producción: El mejorar más en la comunicación, el aceptarnos 

diferencias, el trabajar para la unificación y el poner confianza a lo que se 

puede hacer con el trabajo de las diferentes áreas. 

Coordinación: Anteriormente a sus inicios: la desintegración, 1 a 

desorganización y falta de planeación aunque hoy han mejorado. 

El hecho de sentir como una imposición el SEIS Nacional pues no se les dio 

a conocer primero. 

Técnicos: En algunas ocasiones ha faltado más planeación para algunos 

eventos. 

Unificar más a los 2 campus transmisores y más capacitación a nivel 

técnico. 

Que no existan tantas Juntas sino que se trabaje; no hay motivación 

externa (salarios) sino sólo interna se está ahí porque el trabajo gusta. 
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Maestros: Principalmente se mencionaron errores en la producción de 

clase; que no se ha previsto el material a tiempo; que se reciba lo que se 

pide; en fin errores de coordinación que se van afinando como ejemplo: 

repetir las filminas, que no existan. 

Se debería mejorar el diseño del aula porque afecta el proceso de 

enseñanza. 

Directivos: El haber nacido sólo como un proyecto y no bajo objetivos 

determinados de sistemas con calidad. Deficiencias en su organización y 

autofinanciamiento; su manera de crecer dependiendo de otras finanzas y 

no de las propias, como ahora se hace y se les restringe lo cual es doloroso 

pero saludable. El haberse tardado mucho tiempo el SEIS Nacional en tener 

una cabeza. Han existido errores humanos perfectibles que se están 

clarificando conociendo qué es lo que se quiere, qué se intenta hacer y qué 

se necesita. 

Nota: La mayoría quería evitar denominar los errores o mencionaban que no 

existían los que eran considerados como tales, buscando decir siempre e 1 

aspecto positivo de algo negativo. 

¿Cuales son las perspectivas del pasado que no favorecen en I a 

actualidad? 

Producción: Campus Monterrey opina: 

Ver al SEIS como una división más en el TEC, porque su organización de 

trabajo es muy diferente. 

Campus Edo. de México opina: 

La inadecuada fama de mala calidad en el servicio y la gente que aún 

todavía no lo cree , pero esto ya se ha cambiado. 

Coordinación:La organización pues la gente antes tenía una cultura 

egoísta bajo una competitividad destructiva. 
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Técnicos: El costo y la duda de la rentabilidad del sistema, ha crecido en 

personal y no se tiene lugar de ubicación, no hubo visión de tecnología a 

futuro. Los sueldos no son equitativos a la responsabilidad del trabajo. Se 

ha aprendido de los errores pasados. 

Maestros: El enfrentarse a un nuevo paradigma de enseñanza y que el papel 

del receptor no debe ser pasivo sino estudiar por él mismo y aprovechar e 1 

medio. El borrar la imagen inicial rígida y aburrida del inicio para lograr 

más aceptación entre los alumnos. 

Directivos: El que los dos campus transmisores se hayan creado 

independientes; el no llevar una secuencia de gastos y hoy tenerlo que 

optimizar. El no tener mucha claridad en la relación del SEIS; el no saber 

hacia dónde se iba; no tener una previa planeación y evaluación de lo que 

se estaba haciendo y por último, romper con el viejo paradigma de 

educación tradicional y el inicial de educación a distancia. (Ejemplo: llegar 

tarde a clase, el no renovar su material; no considerar el diálogo con I os 

alumnos, etc.) 

4.2.1.lnterpretación de resultados de entrevistas. 

Identidad de la imagen organizacional del SEIS 

El anterior trabajo tiene como resultado final el expresar la identidad 

percibida por sus directivos, maestros y empleados de la organización que 

se está investigando, para que así en el siguiente capítulo realizar I a 

síntesis, conclusiones y recomenedaciones hacia el mismo. 
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La identidad pretende ser una fotografía desarrollada por los mismos 

miembros de la organización de lo que ellos pretenden expresar a su 

público o usuarios del servicio sobre cómo es la organización. 

La Identidad institucional es el conjunto de atributos asumidos por I a 

institución. La identidad tiene cuatro dimensiones: La idea de lo que es I a 

institución; la idea de lo que se quiere que crean que es; la idea de lo que 

debe ser y la idea de lo que uno quiere que crean que ella debe de ser ( 

Norberto Chaves, 1988, pág. 24). 

Por lo que a continuación se desarrollará un resumen de las conclusiones 

expuestas de cada punto de las entrevistas en las cuales se sintetizaron y 

acumularon opiniones reiterativas y en congruencias de pensamiento 

sobre la organización del SEIS . 

Opina sobre. el comportamiento del SEIS 

El SEIS ha tenido un crecimiento positivo y exponencial buscando la unidad 

de esfuerzos conjuntos, evolucionando en mejor organización, eficiencia, 

efectividad y excelencia. Falta incrementar la flexibilidad para romper con 

el paradigma tradicional de educación. 

La percepción del SEIS en la actualidad 

El SEIS se encuentra en la actualidad en un proceso de crecimiento, 

buscando su consolidación, tratando de llevar a cabo un mejoramiento 

continuo de calidad en sus servicios, dentro de una organización funcional. 

Hoy en día está a la vanguardia del sistema educativo, e innovándose 

constantemente. 

En cuanto a calidad del SEIS 

De manera general se considera buena la reputación en cuanto a calidad, 

pero existe una diferencia marcada con la que hay en el Edo. de México 

donde se considera mismo como precario y malo aunque se reconoce que ha 

mejorado. 
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En el nivel técnico de ambos campus se piensa que es malo, debido a I a 

constante innovación tecnológica que existe en esta área y al deseo 

constante del Sistema por romper con el paradigma tradicional de 

educación. 

La reputación del SEIS en cuanto al servicio 

En general la consideran buena, que ha avanzado mejorando su atención en 

cuanto a la búsqueda de satisfacer a sus clientes, con una actitud de 

servicio, tratando de romper el paradigma de la educación tradicional en 

el sistema educativo. 

Reputación del SEIS en cuanto a precio 

La mayoría desconoce su costo y quienes lo intuyen piensan que es caro. En 

el nivel técnico y directivo es donde coinciden que es caro pero valioso, 

vale la pena pagarlo, incluso, se le. considera justo. Pero en manera general 

se observa como caro. 

Los dirigentes de la organización 

Como se pudo observar, existen dirigentes nacionales del sistema y 

dirigentes locales de cada campus y de cada campus transmisor,en estos 

últimos por tener varios directivos que les indican qué hacer y a los cuales 

se reportan, existe una confusión de autoridad en los campus transmisores 

y ésta se viene a concretizar a nivel sistema con la Dirección Nacional 

del SEIS , que trata de consolidar todos los esfuerzos de los campus 

transmisores y receptores. 

Dirección realizada por la organización bajo las autoridades 

anteriormente mencionadas 

Se comenta estar haciéndose bien, busca unir esfuerzos con mejor uso y 

beneficio, innovando y desarrollando un buen crecimiento, trabajando en 

equipo. 
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Hacia dónde se dirige la organización hacia arriba, hacia abajo 

hacia ningún lado 

En consenso la opinión de todos fue que la organización está llevando una 

trayectoria hacia arriba o acendente con necesidades de reestructuración 

en su camino y que este crecimiento se debe dar de manera horizontal 

yendo todos juntos buscando continuamente aprender de los errores en una 

mejora continua. Trabajando hacia la expansión del sistema hacia e 1 

exterior y a una internacionalización. 

Perspectivas a futuro del SEIS 

Se va a ir consolidando más, con un crecimiento de calidad e innovación 

buscando ser un sistema vanguardista, para servir a México en la educación 

con alcances ilimitados, logrando a futuro la interactividad en dos vías y 

rompiendo la barrera del tiempo siendo más flexibles y generando a futuro 

la universidad virtual. Buscando apoyar y desarrollar al personal docente 

especialista en este sistema y expandiendo los servicios para satisfacer 

las demandas no sólo en el ITESM sino en México y en el extranjero. 

Qué está bien en el SEIS 

En general considera que todo está bien, tanto en su tecnología que es 

innovadora y buena , así como en su gente capacitada, la cual es creativa 

y realiza su trabajo con calidad. Hay una organización adecuada, una 

administración madura que da servicio de excelencia buscando la mejora 

continua. Es buena la planificación, los modelos educativos, 

documentándolos y con un buen acceso al material de estudio a los alumnos 

además de un adecuado apoyo de producción y técnico. 

Situaciones positivas del SEIS 

Primeramente, que se está trabajando para la consolidación del sistema, 

con un crecimiento constante tanto en personal, como en tecnología y en 
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alumnado promoviendo un compromiso en todos de desarrollarse más 

académicamente y en nuevas habilidades que este sistema genera. 

Otro aspecto unido a esto es el equipo de gente que labora en el SEIS que 

como profesionales les gusta lo que hacen y buscan la mejora continua, con 

capacitación y buscan dar un servicio con calidad. 

Desarrollan una planeación estratégica para el uso del satélite como 

medio para encauzar de la mejor manera la tecnología con la que se cuenta, 

innovando constantemente en todas sus áreas de trabajo y propiciando I a 

apertura del sistema, buscando la internacionalización, para así alcanzar 

tener mejores maestros para un mayor número de alumnos de varios países 

de América. 

Los aciertos del SEIS 

Primeramente se ha obtenido un lugar importante en el sistema ITESM, y en 

el concepto de educación a distancia tanto en Latinoamérica como en e 1 

resto del mundo. 

Este sistema ha efectuado una búsqueda en la consolidación de un 

crecimiento constante, bajo una buena estructura interna con una adecuada 

planeación, alcanzando objetivos concretos, con un buen diseño 

organizacional, una mejor selección de cursos a impartir, buscando dar un 

buen servicio, con una buena comunicación en el trabajo de equipo además 

de la unidad para el buen desarrollo de las clases. La elaboración 

anticipada del material, antologías, guías de estudio y bibliografía 

requerida para cada materia impartida en el SEIS, así como su envío a I os 

estudiantes dando al alumno información previa al curso. 

Siendo ésta una organización con directivos que apoyan a su gente y 

confían en ellos para desarrollar el trabajo. Con un liderazgo que busca e 1 

crecimiento y suple las necesidades para grandes retos, arriesgando a 

nuevas experiencias, con una constante innovación en todas sus áreas, 
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mejorando su calidad, en todo. Pero en su producción de t.v. hace falta 

buscar nuevos estímulos visuales, sin que las clases sean en un solo lugar 

sino en diferentes foros laborales, industriales, etc. Buscando siempre I a 

vanguardia tecnológica se da acceso a más gente a la educación dentro de 

este sistema desarrollando una internacionalización y este sistema 

promueve la capacitación, en especial a los profesores, pero también a 

todos los niveles de la gente que labora en el SEIS. 

Percepciones del pasado no favorables en la actualidad 

Principalmente el surgimiento del proyecto, deben de considerar todas I as 

bases y esfuerzos del pasado que incrementaron una buena imagen, dando la 

oportunidad a la gente que labora en él de crecer conjuntamente. Habiendo 

tenido su iniciador una visión de lanzar al futuro la tecnología hacia e 1 

exterior del sistema, este es un proyecto novedoso e innovador en 

educación, con un equipo profesional que ha definido sus tareas y 

funciones, buscando hacer bien su trabajo, puesto que tienen experiencia 

para el mejor uso del medio, dándose la oportunidad de transmitir I a 

educación a distancia con una planeación previa en cuanto al diseño 

instruccional. 

Lo que está mal en el sistema. 

Es interesante observar que en todos los niveles se coincide al mencionar 

lo malo con eufemismos como: áreas de oportunidad, cosas para mejorar, 

perfectibles, mejorar lo que está, puntos para aprovechar, definir, acordar 

cómo está bien el trabajo y a pesar de esto se puede ver que todavía hay 

problemas en la organización Se considera que la misma estructura puede 

hacerlo crecer no sintiéndose como staff la Dirección General del SEIS, 

agilizando su estructuración y esquema de fusiones para lograr su 

rentabilidad. 
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Existe poca improvisación pero la hay por lo que desean se incremente I a 

calidad. 

Todavía hay limitaciones de tecnología y se desea perfecionar I a 

producción de apoyos educativos más estimulantes, falta mucho por 

agilizar más la interacción a distancia, aunque existe pero ésta es un área 

en que muchos coinciden en que se debe mejorar. 

En varios niveles se menciona el tema de los salarios, no sólo a nivel de 

operarios sino también a nivel de los Directivos. 

Los aspectos negativos del SEIS 

Principalmente seguir mejorando su organización la cual sería mejor si se 

administrará por procesos para evitar duplicidad de esfuerzos, mejorando 

la distribución del trabajo para que sea más equitativo y mejorar I os 

sueldos, así se evitaría que algunos equipos de gente trabajen y otras sólo 

vivan del sistema. Falta hacer reflexiones sobre la técnica aprendiendo de 

los errores y evitando hacer las cosas precipitadamente. 

Promover más la ruptura del paradigma tradicional de enseñanza del 

maestro buscando la adaptación al medio. Desarrollando una mejor forma 

de contacto más vivo e inmediato con los alumnos. El seguir innovándose y 

no estancarse, intentando el mejoramiento económico, promover más 

espacio físico para el campus Edo. de México y rescatar la información de 

la gente que inició y creció en el sistema los que son pocos, pues I a 

mayoría son de nuevo ingreso de 2 años a la fecha. 

Los errores del SEIS 

Principalmente que en sus inicios no se plantearán objetivos de calidad, 

organización y autofinanciamiento, presentando un antecedente de 

desintegración, desorganización, falta de planeación, donde existen 
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errores perfectibles, comuniacando claramente qué se quiere ser , para qué 

se es y qué se necesita. Hay que mejorar la comunicación trabajando para 

unificar los dos campus transmisores con sus receptores, fomentando I a 

confianza en el desarrollo de su trabajo, promoviendo una mejor 

coordinación en el aula y actualizando su diseño. 

Dar más capacitación a nivel técnico, mejores salarios. 

El haberse tardado mucho tiempo en poner una cabeza en el sistema, como 

en el caso de la Dirección Nacional del SEIS, el percibir a ésta como una 

imposición y no como una necesidad para facilitar el desarrolo del 

Sistema. 

Nota.- La mayoría quería evitar denominarles errores, los mencionaban 

como que no existían o los decían de manera positiva. 

Perspectivas del pasado que no favorecen en la actualidad 

Principalmente el choque del paradigma de instrucción tradicional con e 1 

nuevo de educación a distancia, genera una adaptación tanto en alumno, 

maestros, medio y contenido. Hay que borrar el inicio de la rigidez y 

aburrimiento del inicio de sus transmisiones, se debe tomar en cuenta I a 

nueva mentalidad de los alumnos por venir a este sistema quienes están 

más familarizados con la nueva tecnología de los videojuegos y I as 

computadoras sin tanta fobia a lo cibernético. 

El haber tenido en algún tiempo un antecedente de mala calidad y que 

todavía mucha gente lo cree y así lo promueve cuando esto ya se ha 

cambiado. El haber tenido una cultura egoísta y de competencia 

destructiva, por el inicio del sistema en que los dos campus transmisores 

crecieron separados sin congruencia. El ver al SEIS como una división más 

del Tec ya que su organización de trabajo es diferente a éste. El no prever 

el costo de su rentabilidad al no llevar una secuencia de gastos; e 1 

crecimiento sin control; el no contar con una visión de alcances 
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tecnológicos a futuro. El mejoramiento de sueldos a todos los niveles, 

siendo éste equitativo a la responsabilidad del trabajo. El no tener mucha 

claridad de la importancia del SEIS, por no saber hacia dónde se esta 

yendo, al no tener una previa planeación con perspectivas a futuro y un 

mejor sistema de evaluación para ir aprendiendo de sus errores, lo cual 

ahora sí se esta haciendo para mejorar el Sistema. 

4.3. GRAFICAS DE RESPUESTAS DEL CUESTIONARIO APLICADO A 

LOS ALUMNOS DEL SEIS. 

Con base en los resultados estadísticos de estas encuestas, se obtendrá I a 

información de los usuarios del Sistema, qué es lo que ópinan de él y sus 

percepciones. Esta información no se podrá extrapolar a los campus que no 

respondieron a dicha encuesta los cuales fueron siete campus, aseguraron 

haberlas enviado pero se desconoce el paradero de dichas encuestas. 

Hechas estas aclaraciones se pasa a desarrollar el resumen y análisis de 

los resultados de la en muestra, la cual dará como resultado la imagen 

organizacional del SEIS. 

La imagen institucional "es el registro público de los atributos 

identificatorios del sujeto social. Es la lectura pública de una institución, 

la interpretación que la sociedad o cada uno de sus grupos, sectores o 

colectivos, tienen o construyen de modo intencional o espontáneo". 

(Norberto Chaves, 1988, Pág. 25) 
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4.3.1. RESULTADOS DE DATOS DE LOS CUESTIONARIOS APLICADOS 

A LOS ALUMNOS. 

Estos se llevarán a cabo en las siguientes agrupaciones de información: 

Datos generales de los encuestados, aspectos educativos, opinión de los 

materiales de estudio, área de asesoría y cualidades o atributos del 

sistema. Al finalizar este análisis se presenta la imagen del SEIS en base 

a aspectos ya mencionados. 

1. Datos generales de la población de la muestra o I os 

encuestados. 

A continuación se presentan los campus que contestaron la encuesta, de 

cuales, nueve no conestaron o se extraviaron las encuestas, los cuales son: 

Cd. Juarez, Edo. de México, Colima, Chihuahua, Chiapas, Laguna, Morelos, 

Toluca y Zacatecás. Por lo que no se podrá extrapolar esta información a 

dichos campus. 

En la tabla que a continuación se presenta se establece el número que se I e 

asignó al campus, el nombre del campus, la frecuencia o cantidad de 

encuestas que contestaron y el porcentaje de respuesta de la población de 

la muestra. 
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Tabla de campus y número de cuestionarios contestados 

N.C Ciudad Número de Porcentaje 
am alumnos 
pus 
1 Guaymas 5 1.56 
3 Ciudad de 24 7.48 

México 
5 Ciudad Obregón 6 1.87 
8 Guadalajara 12 3.74 

1 O Sonora Norte 9 2.80 
1 1 Hidalgo 1 O 3.12 
1 2 lrapuato 1 1 3.43 
1 3 León 46 14.33 
1 5 Mazatlán 1 4 4.36 
1 6 Morelos 7 2.18 
1 7 Monterrey 65 20.25 
1 8 Querétaro 1 7 5.30 
1 9 Saltillo 7 2.18 
20 Sinaloa 34 10.59 
21 Tampico 1 7 5.30 
22 San Luis 21 6.54 

Potosí 
24 Veracruz 1 O 3.12 
25 Za ca tecas 6 1.87 
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La siguiente gráfica muestra las edades de los individuos que contestaron 

las encuestas, dentro de la cual se encuentra que la mayor población es de 

21 a 30 años siendo un total de 218, la menor es de 17 a 20 años con 3 7 

alumnos y de 31 a 46 años son 42. Existiendo un rango de variación desde 

los 17 hasta los 46 años de edad en la población encuestada. Se 

presentaron 24 casos que no contestaron su edad. 

31-46 

Edad de la Población 
Encuestada 

No Contestaron 1 7 -2 o 
7 % 12% 

21-30 
68 % 

La siguiente gráfica presenta la cantidad de hombres y de mujeres que 

contestaron la encuesta; el número uno corresponde al sexo masculino y e 1 

número dos al sexo femenino, siendo · un total de 117 hombres y 1 22 

mujeres, en esta respuesta existieron 22 casos que no indicaron su sexo. 
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Femenino 
38% 

Sexo de la Población 
Encuestada 

No contestaron 
7% 

Masculino 
55% 

En las siguientes dos tablas se muestra que la población encuestada sí 

conocía el sistema SEIS y que en su totalidad estaba tomando clases en él. 

Por lo que en un 100% contestaron afirmativamente, como se observa a 

continuación: 

CódiQO Concepto Frecuencia 
1 Conocen el SEIS 321 
2 No Conocen el o 

SEIS 

Código Concepto Frecuencia 
1 Asisten a calses 321 

en el SEIS 
2 No asisten a o 

clases en el SEIS 
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2. Análisis sobre las impresiones que tienen los ususarios de 1 

SEIS sobre Educación. 

En este aspecto se consideraron cuatro de las preguntas que se 

realizaron en el diferencial semántico siendo las siguientes: 

¿Aprende en el SEIS? 

¿Son claras las exposiciones en este Sistema? 

¿ Este Sistema propicia el autodidactismo? 

Por último se unen dos preguntas en una: 

¿Si es mejor ser alumno presencial del SEIS? y 

¿Si se tienen ventaja al ser alumno presencial? 

La siguiente gráfica nos habla de la percepción del aprendizaje de I os 

usuarios en este sistema: 

Aprenden Bien 
71 % 

Aprendizaje 

No aprenden 
No Contestaron 2 % A re den poco 

1 % "" 1 P;.!J 0 
Aprenden 

23% 
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El 71% (225 alumnos), considera que tiene un aprendizaje muy 

satisfactorio, un 23% (75 alumnos) piensa que están aprendiendo 

regularmente, el 4% (12 alumnos) aprende poco y el 2% restante, es decir, 

8 alumnos dicen no aprender con este sietema. Sólo una persona no 

contestó a ésta pregunta. 

En base a lo anterior concluimos que los alumnos con programas de 

clase vía satélite, tienen una percepción del aprendizaje muy 

satisf acto ria. 

En la siguiente gráfica se expone que tan comprensibles son I as 

exposiciones en clases: 

Comprende mucho 
66 % 

Expresión Comprensible 
de la Clase 

No Contestaron 

No comprenden/1 º/Comprende poco 
1 % \ / 5 % . 

Comprende 
27% 

El 66% (212 alumnos), piensa que comprende mucho las explicaciones 

de las clases, un 27% (87 alumnos) considera que tiene una comprensión 

regular, el 5% (17 alumnos) comprende poco y el 1% restante, es decir, 2 

alumnos dicen no comprender. Tres persona no contestaron a ésta pregunta. 
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En base a lo anterior concluimos, que la percepción que tienen I os 

alumnos del SEIS en cuanto a claridad de las exposiciones de clases es 

positiva y aceptable. 

En este sietema se propicia el autodidactismo, como podemos 

observa en la siguiente gráfica: 

Muy autodidacta 
58 % 

Autodidactismo 

No contestaron 

2 % · Poco autodidacta 
~ada au~odidacta / 6 % 

'x:::$:-

Autodidacta 
31 % 

El 58% (184 alumnos), considera que este sietema propicia e 1 

autodicactismo, un 31 % (101 alumnos) piensa que es regularmente 

autodidacta, el 6% (19 alumnos) poco autodidacta y el 3% (1 O alumnos) 

dicen que no es nada autodidacta. Siete personas no contestaron a ésta 

pregunta. 

En base a lo anterior concluimos que los alumnos con programas de 

clases vía satélite , tienen una persepción del SEIS que si propicia e 1 

autodidactismo. 

En la siguiente gráfica se unen dos preguntas en una, ya que sus datos 

son similares. Existe una gran predisposición entre los alumnos a 1 
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considerar que ser alumno presencial es mejor y ventajoso, como 

observamos a continuación: 

Preferencia a Clases 
Presenciales 

Clase a distancia 

P f 
. 2% 

oca pre erenc1a a 1 

Mayor agrado a 
clases preseciales 

79 % 

distancia \ No contestaron 
o / 1% Preferencia a 

El 79% (255 alumnos), considera que es mejor tener clases 

presenciales, un 16% (51 alumnos) piensa que es regular tener calses 

presenciales, el 2% (7 alumnos) opina tener poca preferencia ha tener 

calses a distancia y menos del 2% (5 alumnos) tienen poca preferencia a 

las clases a distancia de este sietema. Sólo tres personas no contestaron a 

ésta pregunta. 

Por ello se observa que el paradigma de la educación tradicional aún 

no se ha podido vencer en el interés de los usuarios, quienes desean aún 

oír, ver y sentir al maestro cerca a pesar de la interactividad ya existente. 
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3. Análisis sobre las impresiones que tienen los ususarios de 1 

SEIS sobre los materiales de estudio que reciben. 

A continuación se harán las reflexiones pertinentes repecto a 1 

material que se envía a los usuarios del sistema, considerando I as 

siguientes preguntas del cuestionario: 

¿La información que recibes es importante o no? 

¿Consideras que recibes el material adecuado a la materia que cursas o 

no? 

¿Recibes el material a tiempo o no? 

¿El material audiovisual para las materias que cursan es el adecuado o no? 

Empezaremos con el análisis del primer cuestionamiento, si 

consideran importante la información que recibe no. 

Muy importante 
80 % 

Importancia Material 
de Estudio 

Poco importante 
Nada impotante 2% Importante 

1% 1 / 17% __ ........., 
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El 80% (260 alumnos), considera que es muy importante, un 17% ( 5 3 

alumnos) piensa que es regularmente importante, el 2% (5 alumnos) opinan 

que es poco importante y el 1% restante, es decir, 2 alumnos dicen que no 

tiene ninguna importancia el material de estudio de este sietema. Sólo una 

persona no contestó a ésta pregunta. 

Por lo que se concluye que las personas consideran importante los 

materiales de estudio que les envía el SEIS para cada materia. 

A continuación se analiza si los alumnos reciben el material 

adecuado para la materia que cursa: 

Muy adecuado 
55 % 

Material Adecuado 
para el Curso 

No contestaron 
1 % Nada adecuado 

7 % Poco adecuado 

26 % 

El 55% (179 alumnos), considera que es muy adecuado, un 26% ( 8 5 

alumnos) piensa que es regularmente adecuado, el11 % (35 alumnos) opina 

que es poco adecuado y el 7% (21 alumnos) dice que no es nada adecuado e 1 

material de estudio para las calses que cursan. Sólo dos personas no 

contestaron a ésta pregunta. 
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Como conclusión podemos decir que los alumnos consideran 

adecuados los materiales de estudio que se les envía para cada una de sus 

materias. 

En la siguiente gráfica se analiza el tiempo de entrega de I os 

materiales, es decir, si se recibe a tiempo o no: 

Llegan antes o a 
tiempo 
39 % 

Recepción del Material 
Bibliográfico 

No contestaron 
1% No llegan 

18% 

Poco retrasados 
28 % 

Llegan retrasados 
14% 

El 39% (127 alumnos), opinaron que llegan antes o a tiempo los 

materiales de estudio, un 28% (89 alumnos) dice que llegan un poco 

retrazados, el 14% (44 alumnos) llegan retrazados y el 18% (52 alumnos) 

dicen que no llegan los materiales de estudio para las calses que cursan. 

Sólo dos personas no contestaron a ésta pregunta. 

Como conclusión podemos decir que los alumnos tienen una mala 

imagen en cuanto al envío de los materiales de estudio. Ya que esto es algo 

de primordial importancia para el curso de cualquier materia, porque es e 1 

soporte del conocimiento para ser procesado durante el semestre, 
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material, con el que trabajará el alumno. Esta es una parte en la que e 1 

sistema deberá considerar, para mejorar su imagen con los usuarios. 

Por último en esta parte se analiza cómo se percibe el material 

audiovisual que se utiliza en cada una de las clases, si es apropiado, 

adecuado a ellas o no. 

Percepción del Material 
Audiovisual 

Muy adecuado 
82 % 

Poco adecuado 

Regularmente 
adecuado 

El 82% (265 alumnos) , considera muy adecuado el material 

audiovisual para las clases, un 15% (47 alumnos) opina que es 

regularmente adecuado, el 2% (7 alumnos) piensa que es poco adecuado y e 1 

1% restante, 2 alumnos dicen que es inadecuado el material audiovisual 

para las calses que cursan. 

Por lo que es favorable la imagen que se tiene con respecto a esta 

actividad. 

4. Análisis de las impresiones que tienen los ususarios del SEIS 

sobre la asesoría que se les brinda en el sistema. 
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Para poder hablar acerca de cómo se lleva a cabo la asesoría en e 1 

sistema, hay que a considerar las siguientes preguntas de la encuesta: 

¿Recibes respuesta a tus preguntas? 

¿ Tienes atención como alumno? 

¿Cómo es la asesoría? 

¿Recibes el tiempo adecuado de asesoría? 

Estas preguntas constituyen el análisis que a continuación se presenta. 

En la siguiente gráfica iniciamos c·on el primer cuestionamiento que nos 

dice: 

Rapida respuesta 
60 % 

Respuesta a Preguntas 
Dentro y Fuera de Clase 

No contestaron 
1 % No son contestadas 

"-- 4 % Poco contestadas 

Regularmente 
contestadas 

27 % 

El 60% (190 alumnos), opina quese les da una rápida respuesta a sus 

preguntas, un 27% (87 alumnos), piensa que regularmente son contestadas , 

un 8% (27 alumnos) considera que se les contesta poco sus preguntas y e 1 
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4% restante, es decir, 14 alumnos dicen que no son contestadas. Tres 

personas no contestaron a ésta pregunta. 

En base a lo anterior concluimos que los alumnos consideran que sus 

preguntas son contestadas rápidamente. 

En seguida se continúa con la pregunta: 

¿tiene atención como alumno? 

Muy atendido 
58 % 

Atención del maestro 

No contestaron 
2 % Poca atención 
\. Nada de atención 8 % 

" o / 

Se siente atendido 
27 % 

El 58% (189 alumnos), considera que son muy bien atendidos como 

alumnos por sus maestros, un 27% (87 alumnos) piensa que son atendidos 

de manera regular, el 8% (25 alumnos) opina que tienen atención y el 5% 

restante, es decir, 15 alumnos dicen que no son atendidos. Seis personas, 

el 2% no contestaron a ésta pregunta. 

Podemos concluir que la mayoría de los alumnos consideran ser 

atendidos adecuadamente por los maestros. 

En seguida se reflexiona cómo es el servicio de asesoría que se le da 

a los estudiantes en el SEIS. 
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Muy buena asesoría 
57 % 

Asesoría 

No contestarán Poca asesoría 

3 % "'- Mala asesoría /5 % 

"" 4 % 

Buena asesoría 
31 % 

El 57% (180 alumnos), opina que es muy buena la asesoría en este 

sistema, un 31 % (101 alumnos) piensa que es buena la asesoría, el 5% ( 1 7 

alumnos) considera que es regular y el 4% (13 alumnos), dice que es mala. 

Diez personas el 3% no contestaron a ésta pregunta. 

Podemos concluir que los alumnos en su mayoría sí perciben como 
• 

buena la asesoría en este sistema. 

Por último en esta parte analizaremos la pregunta ¿Recibes e 1 

tiempo adecuado de asesoría? 
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Mucho tiempo 
43 % 

Tiempo dedicado 
a asesoría 

No contestaron 
6% Nada de tiempo 

7 % Poco tiempo 
8% 

Tiempo adecuado 
36 % 

El 43% (13·7 alumnos), opina que el tiempo que se les dedica de 

asesoría es muy adecuado, un 36% (116 alumnos) considera que se les 

dedica un tiempo adecuado de asesoría, el 8% (26 alumnos) piensa que es 

poco el tiempo y el 7% (23 alumnos) dice que no se les da nada de tiempo, 

6% (19 personas) no contestaron a ésta pregunta. 

Podemos concluir que la mayoría de los alumnos, piensan que si se 

les dedica el tiempo adecuado de asesoría. 

5. Análisis sobre las impresiones que tienen los usuarios de 1 

SEIS sobre las cualidades o atributos del SEIS. 

Para la última parte del análisis se reflexiona sobre los datos de 1 4 

cuestionamientos realizados en la encuesta de opinión. 

Iniciaremos con la gráfica de la pregunta: 

¿Es estimulante el SEIS? 
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Muy estimulante 
50 % 

Estimulante 

Nada estimulante 
1 O% Poco estimulante 

31 % 

El 50% (158 alumnos), considera que este sistema educativo es muy 

estimulante, un 31% (100 alumnos) opina que es regularmente motivante, 

el 9% (30 alumnos) piensa que es poco estimulante y el 10% (33 alumnos) 

nada estimulante. 

Por lo que podemos concluir que la imagen del SEIS en estimulación, 

no es tan positiva como se desea, es necesario trabajar más para que ésta 

sea mejor aceptada por sus usuarios, promover en el medio más efectos 

atractivos para la audiencia y estimular más al estudio. 

En cuanto a si ¿es motivante o no? podemos ver la siguiente gáfica: 
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Muy motivante 
47 % 

Motivante 

Nada motivante 
10% 

Poco motivante 
10% 

33 % 

El 47% (152 alumnos) , piensa que es muy motivante, un 33% ( 1 05 

alumnos) opina que es regularmente motivante, el 10% (32 alumnos) 

considera que es poco motivante y el 10% (32 alumnos) nada motivante. 

Para concluir se observa que existe una buena cantidad de alumnos 

que concideran motivante el sistema, aunque es muy poca la diferencia con 

los que piensan lo contrario, se puede ver que en este componente de I a 

imagen organizacional del SEIS, no es muy favorable y requiere una 

mejora . 

En seguida hablaremos de: 

¿Qué tan agradable es éste sistema para los estudiantes? 
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Muy agradable 
60 % 

Agradable 

Poco agradable 
Nada agradabl·e 8 % 

3 % 1 

graciable 
29 % 

El 60% (192 alumnos), opina que este sistema educativo es muy 

agradable, un 29% (92 alumnos) piensa que es regularmente agradable, e 1 

8% (25 alumnos) considera que es poco agradable y el 3% (11 alumnos) nada 

agradable. Sólo una persona no contestó a ésta pregunta. 

Por lo que podemos concluir que los alumnos que toman clases vía 

satélite, aceptan este sistema positivamente por que sí les agrada. 

La siguiente gafica corresponde a la claridad o nitidez de la imagen 

televisiva que reciben. 
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Exelentemente 
clara 
65 % 

Claridad de la Imagen 
Televisiva 

Nada clara 
1 % Poco clara 

6 % 

Clara 
28 % 

El 65% (209 alumnos), considera a la imagen televisiva que reciben 

es excelentemente clara, un 28% (89 alumnos) piensa que es regularmente 

clara, el 6% (20 alumnos) opinan que es poco clara y el 1% restante, es 

decir, para 3 alumnos no es nítida. 

Esto indica, que la nitidez de la imagen televisiva transmitida en clases, 

es aceptable. 

La siguiente gráfica explica, si existe interactiviad o no en este 

sistema, porque es uno de los elementos claves en éste sistema. 
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Muy interactivo 
61 % 

lnteractividad 

Nada de 
ineractividad 

6% 
Poca ineractividad 

8% 

Existe 
interactividad 

25% 

El 61 % (196 alumnos), opina que este sistema educativo es muy 

interactivo, un 25% (81 alumnos) piensa que existe o es regular I a 

interactividad, el 8% (26 alumnos) considera que es poco interactivo y e 1 

6% (18 alumnos) no -es interactivo. 

Se concluye que este sietema tiene interactividad satisfactoria, 1 o 

cual es favorable para su imagen. 

La gráfica que sigue nos habla de: 

¿Que si es novedoso o no este sistema? 

159 



El Sistema es Novedoso 

No contestaron Poco antiguo 

1 % \ Antiguo / 1 % 

Muy novedos 
88 % 

\ 1 % / Novedos 

El 88% (282 alumnos) , piensa que es muy novedoso, un 9% (29 

alumnos) lo consideran regularmente novedoso, el 1% (4 alumnos) opina 

que es un poco antiguo y el 1% restante, es decir, 4 alumnos dicen que es 

viejo. Soló dos personas no contestaron ésta pregunta. 

Por lo que a manera de conclusión se puede decir, que este es un 

sistema de educación novedoso. 

La. gáfica que corresponde ahora analizar, es si el SEIS es coherente o 

no, en cuanto a sus clases, sus contenidos, su trabajo como sistema. 

160 



Muy buena 
coherencia 

75 % 

Coherencia: Clase 
Material, Profesor 

Nada de coherencia 
No contestaron 1 % Poca coherencia 

1 % "'- / / 3 % Coherencia 
20 % 

El 75% (239 alumnos), dice que tiene muy buena coherencia este 

sistema, un 20% (65 alumnos) coherencia regular, el 3% (11 alumnos) opina 

que es un poco coherente y el 1 % restante, es decir, 2 alumnos piensan que 

no es coherente. Cuatro personas no contestaron ésta pregunta. 

Dada esta información podemos decir que éste sistema de educación 

guarda un~ buen grado de coherencia, en su imagen entre los usuarios del 

sistema. 

A continuación la gráfica que analizamos es: 

¿Si este sietema se considera organizado o no? 
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Muy organizado245 
76% 

Organ izació1n 

Desorganizado 
2% 

1 

Poco organizado 
No con~estaron\ / 3% 

El 76% (245 alumnos), opina que es muy organizado, un 18% ( 5 8 

alumnos) piensa que es regularmente organizada, el 3% (11 alumnos) poco y 

el 2% (5 alumnos) lo consideran desorganizado. Sólo dos personas no 

conestaron ésta pregunta. 

En base a lo anterior concluimos que el SEIS tene una buena 

organización. 

La siguiente gráfica se basa en: 

¿Si se concidera interesante este sistema de educación o no ? 
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Muy interesante 
69 % 

Interesante 

Aburrido 

Interesante 
19% 

El 69% (224 alumnos), piensa que es muy interesante, un 19% (60 

alumnos) considera que es solamente interesante, menos del 6% ( 1 8 

alumnos) dice que es poco interesante y el 6% (19 alumnos) opina que es 

aburrido. 

Por lo que se puede concluir, que éste sistema en la mayoría de sus 

usuarios lo perciben como interesante y atractivo para estudiar. 

La gráfica siguiente habla sobre: 

¿Qué tan vistoso o monotono es este sistema de educación? 
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Muy Vistoso 
44% 

Vistoso 

No contestaron 
2 % 

Muy monótono 
11 % 

31 % 

Poco monótono 
12% 

El 44% (143 alumnos), dice que es muy vistoso o llamativo, un 31 % 

(99 alumnos) piensa que es solamente vistoso, 12% (38 alumnos) opina que 

es un poco monótono y el 11 % (36 alumnos) que es muy monótono. Cinco 

personas no contestaron ésta pregunta. 
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Este análisis nos corrobora lo presentado anteriormente, en I os 

indicadores de las cualidades estimulante y motivante, las que se observan 

un poco deficientes en el sistema. Así que en este aspecto, de hacer I as 

exposiciones de clases amenas y vivaces, el SEIS debe trabajar más para 

mejorarlas, por lo que su imagen se considera un poco deteriorada. 

A continuación se hablará de: 

¿Que tan actual u obsoleto es éste sistema? 

Actual u Obsoleto 

Obsoleto 
1% 

1 
Poco obsoleto 

No contestare~ / 1 % Actual 

Muy Actual 
90 % 

El 90% (290 alumnos), considera que es muy actual, un 7% (22 

alumnos) opina que es solamente actual , menos del 1% (2 alumnos) piensa 

que es un poco obsoleto y el 1 % (4. alumnos) que es obsoleto. Tres personas 

no contestaron ésta pregunta. 

Por lo que podemos concluir que es muy actual éste sistema. 

Se analiza la gráfica de: 

¿Qué tan eficaz es el SEIS? 
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Muy eficaz 
58 % 

Eficaz: Diseño-Función 

Nada eficaz 
3% Poco eficaz 

7 % 

Eficaz 
32 % 

El 58% (184 alumnos) , piensa que es un sistema eficaz, el 32% ( 1 03 

alumnos) lo considera regularmente eficaz, 7% (23 alumnos) opinan que es 

un poco eficaz y el 3% (1 O alumnos) nada eficaz. Sólo una persona no 

contestó esta pregunta. 
,, 

Podemos concluir que se le considera adecuado para la finalidad que 

fue diseñado, pero no se debe descuidar este aspecto ya que un número 

considerable de alumnos opinan que es regular. 

La penúltima gráfica habla de: 

¿Si es vanguardista o no como medio de enseñanza? 
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Vanguardista 

Nada vanguardista 
No contestaron 2 % Poco Vanguardista 

2 % ~ 1 __ 1 % Vanguardista 

Muy vanguardista 
87 % 

% 

El 87% (280 alumnos), opina que es muy vanguardista este sistema de 

educación, un 8% (26 alumnos) piensa que es regularmente vanguardista, 

el1 % (3 alumnos) dice que es un poco vanguardista y el 2% (7 alumnos) nada 

vanguardista. Cinco personas no contestaron ésta pregunta. 

Entonces tenemos que en esta cualidad se favorece a la imagen del 

SEIS, por que es considerado como un sistema innovador en la educación. 

Por último se analizará en la gráfica siguiente: 

¿Que si se tiene calidad o no en este sistema? 
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Muy buena calidad 
82 % 

Calidad 

Sin calidad 
0 % 

N Poca calidad o contestaron ¡ 
o 

Con calidad 
13% 

El 82%, o sea 260 alumnos, que asisten a clases satelitales dicen que 

tiene muy buena calidad el SEIS, un 13% (43 alumnos) piensa que tiene una 

calidad regular, 4% (14 alumnos) opina que tiene poca calidad y menos del 

1%, es decir un alumno lo percibe sin calidad. Tres personas no 

contestaron esta pregunta. 

Por lo que se concluye que la imagen del SEIS incrementa en calidad . 
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4.3.2. INTERPRETACION DE LOS DATOS DE LOS CUESTIONARIOS 

IMAGEN QUE TIENEN LOS USUARIOS DEL SEIS 

Con base en el diferencial semántico aplicado. 

La imagen organizacional del SEIS, se plantea en base a los 1 8 

campus que contestaron la encuesta enviada a ellos, por lo que no se podrá 

extrapolar a los otros campus que no contestaron. La presente muestra 

cuenta con una población que oscila entre las edades de 17 a 46 años, 1 a 

mayoría se encuentra ubicadas entre las edades de 20 y 30 años. 

Encontramos que un 59.20% son hombres y un 40.80% son mujeres 

considerando la gran población de hombres que existe en el sistema ITESM 

puede decirse que existe proporción en la cantidad de hombres y mujeres 

que contestaron. 

Toda la población fue usuario del el SEIS, para que se cumpliera este 

requisito. Se aplicó el cuestionario en horas de clase transmitidas por e 1 

satélite. Así que estas dos preguntas en la totalidad de la muestra fueron 

contestadas afirmativamente. 

En lo que se refiere a educación dentro del sistema, se considera que sí se 

aprende en el SEIS, que las exposiciones de clases son comprensibles y 

claras. En cuanto al autodidactismo, sí es promovido, pero la opinión es 

parcial, ya que casi la mitad de la población considera que no propicia e 1 

autodidactismo y la otra midad opina que sí. 

Se observa que los estudiantes creen, que ser alumno a distancia no es 

mejor que ser alumno presencial, ya que consideran que este ultimo tiene 

más ventajas, por lo que prefieren ser alumno presencial. 

En cuanto a los materiales que son enviados a los alumnos del SEIS, para 

que puedan participar en los cursos que les corresponde llevar, se advierte 

que las personas consideran importante tener estos materiales, así como 
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en lo adecuado de los mismos para lo que están cursando; en este último 

aspecto la diferencia de los que opinan que los materiales no son 

adecuados es mínima, pero es algo que se puede mejorar. 

En cuanto a la recepción del material de estudio, si éste llega a tiempo o 

no, el envío es deficiente ya que no llegan en el tiempo oportuno como se 

desea. Y sin la materia prima de estudio es difícil trabajar. 

El material audiovisual que se está utilizando tiene gran aceptación y se 

considera adecuado para las clases que se imparten. 

De la asesoría que se les birinda a los estudiantes, nos dicen que sí se les 

responde adecuadamente a sus preguntas, pero la diferencia con los que 

opinan lo contrario, es poca, por lo que esta área puede mejorar en 

eficiencia. Al igual que en lo anterior, sobre su atención como alumno, e 1 

resultado es satisfactorio y la diferencia con los que consideran que no, es 

muy poca. Así también sobre la asesoría en general se considera buena, 

pero en su diferencia de respuestas con los que dicen lo contrario es 

mínima. Por el contrario, en el tiempo asignado para asesoría existe 

inconformidad en la mayoría, pues consideran poco el tiempo que se I es 

asigna. Por todo esto se infiere que toda el área de asesoría puede ser 

mejorada. 

Por último, se tiene la imagen en cuanto a los atributos o cualidades que 

tiene el sistema, de estos son negativos el que los usuarios no perciben a 1 

sistema como atractivo, vistoso o cambiante, por lo tanto no es motivante 

para ellos. Existen dos cosas en las que se debe hacer mejoras, como lo es 

la estimulación y la eficacia que a pesar de ser buena, la imagen podría 

mejorarse, si fuesen considerados los cuatro aspectos mencionados 

anteriormente: atractivo, vistoso, motivación y estimulación. 

De los aspectos positivos podemos mencionar, que sus transmisiones son 

claras, en cuanto a nitidez de la imagen de televisión, por lo tanto es un 
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agradable sistema de enseñanza, porque hay interactividad en éste, 

considerándose un factor de gran importancia en el SEIS, ya que muchos 

sistemas de educación a distancia, no cuentan con esta relación inmediata 

hacia los estudiantes, cosa que este sistema sí considera en sus usuarios: 

la interactividad inmediata. Esto es percibido en una buena organización, 

la cual cuenta con calidad y coherencia en ella misma, por que así I o 

expresan los alumnos en el cuestionario, apreciándola como una 

organización educativa que adecuadamente provee con calidad sus 

servicios y demostrando congruencia en ella misma. También ·I os 

estudiantes lo ven como un sistema novedoso, actual, y vanguardista por 

lo que lo hace interesante para ellos, debido a ésta constante innovación, 

sin dejar de pasar de moda los avances tecnológicos para la educación a 

distancia, llevando este alcance tecnológico fuera de la propia institución 

hacia otros países, de tal forma que con tantos cambios no sea un sistema 

aburrido sino interesante. 
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5.CONCLUSIONES V RECOMENDACIONES. 

Antes de iniciar con las conclusiones es necesario recordar en base a que 

teoría se realiza ésta investigación, por lo que a continuación citamosa 

información que justifica las conclusiones. 

Diagnóstico Institucional 

Después de seleccionar los elementos de identidad, los medios para 

comunicarlos y las actividades comunicativas que se deben implementarse 

para transmitir la imagen óptima se hace un diagnóstico de la institución 

con el fin de saber el grado de discrepancia entre su situación actual (que 

se reveló en la etapa de investigación) y la situación deseada. El 

diagnóstico se hace en las dimensiones de la institución: realidad, 

identidad e imagen (diagnóstico general) y las áreas de identidad 

( diagnóstico particular). 

Diagnóstico general 

En la realidad institucional, el diagnóstico tiene por objetivo detectar I as 

características reales de la organización que inciden en la imagen, tanto 

las situaciones positivas y negativas. Por otro lado, el diagnóstico de I a 

identidad tiene como objetivo señalar la discrepancia entre el texto de 

identidad óptimo y la percepción de la institución por sus miembros. Tal 

vez, la percepción interna (identidad) esté desfasada de la realidad de I a 

institución y de la identidad óptima que desean los directivos. Por último, 

el. diagnóstico de la imagen permite saber el grado de discrepancia entre I a 

realidad de la organización y el texto de imagen óptimo. 

Diagnóstico particular 

El diagnóstico particular se enfoca al sistema de comunicaciones (que no 

se analizó en el diagnóstico anterior), el sistema del entorno y el sistema 

de las actuaciones. 
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El diagnóstico de las comunicaciones busca evaluar la operatividad de los 

elementos o recursos de identidad, de los canales de comunicación y de I as 

actividades comunicativas. Esta evaluación debe realizarse de I os 

principales medios y actividades de comunicación, ya que requiere de un 

largo tiempo. Esta evaluación es recomendable se realice permanentemente 

por cada esfuerzo comunicativo, por ejemplo, la evaluación de una campaña 

publicitaria o de relaciones públicas. 

En segundo lugar, está el diagnóstico del entorno, el cual realizan los 

arquitectos y diseñadores de interiores. Este diagnóstico busca conocer I a 

funcionalidad de la estructura física así como determinar si el diseño 

exterior e interior hace remembranza a la identidad que desea proyectar I a 

institución. 

Por último, el diagnóstico de las actuaciones tiene por objetivo el grado de 

coincidencia entre la conducta de los miembros de los empleados y I a 

identidad a comunicar. 

Cabe señalar que de todos los pasos hasta aquí expuestos, como los que 

siguen, deben ser asentados en un reporte que está a cargo del asesor de I a 

imagen. 

Teniendo establecido el porque de esta investigación a continuación se 

establecen las concluciones de la misma. 

CONCLUSIONES 

A continuación se exponen las congruencias entre la identidad y la imagen 

de las áreas que se investigaron. 

Los siguientes aspectos son percibidos como positivos, por los alumnos del 

SEIS. 

El Aprendizaje: en este aspecto se tiene un alto grado de aceptación 

por la audiencia ya que manifiestan que sí estan aprendiendo, y esto 
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concuerda con lo que piensa la organización, la cual expone que siempre 

está buscando satisfacer a sus clientes, con la mejor actitud de servicio. 

Los Materiales Audiovisuales: los que hoy en día son utilizados 

por los alumnos, los consideran buenos y esto concuerda con el sistema que 

dice promover su trabajo con la mejor tecnología que está a su alcance e 

impulsando la innovación en este aspecto. 

Es Agradable: la opinión de los alumnos en este aspecto es 

favorable y la organización manifiesta su interés por el buen desarrollo de 

las clases, satisfacer las necesidades, así como promover experiencias 

novedosas, que provoquen un mayor desarrolo académico y generen nuevas 

habilidades en este sietema educativo. 

La Claridad de las transmisiones:la aceptación del público de 

este aspecto es un consecuente reflejo del arduo trabajo en I a 

organización en buscar la innovación tecnológica a su alcance y el tener un 

adecuado apoyo de producción técnica. 

La lnteractividad: en este aspecto existe una discordancia ya que 

los alumnos lo mencionan como satisfactorio para ellos y el SEIS I o 

considera una área de oportunidad para mejorar, ya que lo que hasta I a 

fecha de este estudio ellos se manifiestan insatisfechos en este aspecto. 

Es Novedoso: la opinión generalizada de la audiencia lo menciona de 

manera positiva, lo cual concuerda con lo expresado por el sistema, el que 

dice promover la innovación en los avances tecnológicos y educativos, así 

como gestor de nuevas habilidades en los estudiantes, mencionándolo como 

un proyecto novedoso de avanzada educativa. 

Es Interesante: este sistema educativo está en la búsqueda 

constante de experiencias nuevas, así como de cambio de !ocasiones de 

grabación y busca nuevos estímulos visuales lo cual a los alumnos les 

agrada, por lo que este aspecto lo consideran favorable. 
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Es A et u a 1: en este aspecto expresa la organización que busca I a 

mejora continua y cuenta con una planificación creativa, para actualizar 

constantemente sus servicios, dando esto como resultado la aceptación 

generalizada por la audiencia. 

Es Vanguardista: la aceptación del alumnado en este conceptoes en 

un alto grado positivo, resultado del esfuerzo constante de la organización 

y expresado por su gente, en el interés de impulsar a este sistema como un 

proyecto de vanguardia educativa. 

La Organización del sistema: este aspecto que es aceptado por 

los alumnos como favorable corresponde a la opinión que tiene ésta de sí 

misma, expresa que ha mejorado su organización, siendo ésta adecuada, 

teniendo un equipo de gente profesional, responsable y con experiencia con 

una adecuada distribución de sus funciones y tareas. 

Es Coherente: este sistema en su funcionamiento: los alumnos 

opinan que sí y la misma organización se presenta ella misma con una 

búsqueda constante de la congruencia en sus actividades, muestra un 

interés por su crecimiento en calidad y servicios promoviendo el trabajo 

de equipo. 

Tiene Calidad: de manera generalizada tanto la audiencia como I a 

institución se consideran con calidad, pero tecnológicamente el SEIS se 

autocalifica como malo o que se están quedando rezagados ya que el avance 

tecnológico es muy rápido y la capacidad del sistema para innovarse con 

esa rapidez no es la misma. 

Ahora comentaremos acerca de los aspectos que en su mayoría se 

consideran como buenos, sin embargo se pueden mejorar, ya que I a 

inconformidad con ellos se deja notar en el porcentaje de sus respuestas. 

Es Autodidacta: este sistema en su mayoría opina que sí, pero 

existe un porcentaje considerable que no opina así. La organización piensa 
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que está dando de manera general un buen servicio como lo expresa en 

otros aspectos, pero en este aspecto ellos mencionan que todavía no se ha 

podido romper el paradigma tradicional de la educación y en este aspecto 

se puede observar la repercusión de dicho sentir por el sistema. 

Es Importante el material de estudio: la mayoría del alumnado 

opina que sí es importante y la organización piensa que se está planeando y 

desarrollando adecuadamente, que el material que se brinda a los alumnos 

es bueno y de ayuda a ellos para guiarlos en el proceso de aprendizaje. Mas 

sin embargo se debería considerar ese porcentaje que no opinó que sus 

materiales fueran importantes y evaluar o someter a la conssideración de 

alumnos o exalumos el material de estudio que se proporciona. 

Es Adecuado el material de estudio que se recibe: El SEIS 

considera que está proporcionando el más adecuado material o el mejor que 

él considera y que éste se elabora con una previa planeación que consideran 

que favorece al sistema. En su mayoría la audiencia opina de igual manera 

pero podemos cosiderar el segmento de la opinión contraria, con el objeto 

de buscar lo que la institución promueve: la mejora continua para que éste 

a la vez, pueda mejorar su imagen. 

La respuesta de las preguntasde los alumnos: En este aspecto 

se encuentra dividida la opinión tanto de los alumnos como de I a 

organización, por una parte se cosidera que se está dando un servicio de 

calidad y busca superarse constantemente y los alumnos así lo aprecian, 

pero por otro lado, sistema y audiencia piensan que no, porque no se ha 

promovido más la ruptura del paradigma tradicional de enseñanza y e 1 

maestro no ha encontrado la adaptación adecuada del medio televisivo a 1 

acercamiento del alumno y no se ha desarrollado un mejor contacto, más 

vivo, cálido e inmediato con el alumno y éstos en un porcentaje 

considerable se queja de este aspecto. 
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La Atención que se tiene como alumno: A pesar de que el 

porcentaje mayoritario nos expresa que tienen una buena atención como 

alumnos y la instutución lo expresa de la misma forma diciendo que brinda 

un servicio de calidad, existe un porcentaje en desacuerdo, por lo que se 

debe concidera esta opinión y la falla reconocida por el SEIS, de un mejor 

y mayor acercamiento a los alumnos y nuevamente citamos el no poder 

romper el paradigma tradicional de la educación que en este aspecto 

expresa su insatisfación por parte de los alumnos. 

La Asesoría es adecuada o no: en su mayoría la aceptan como buena y 

que se pretende dar el mejor servicio pero existe un porcentaje de 

inconformidad y nuevamente citamos que la misma organización se siente 

deficiente en estos aspectos en una atención más personalizada e 

inmediata a los alumnos y dada las características del sistema no es 

propicio para esto pero sí a promover una nueva forma de ver la educación 

no tan dependiente del maestro. 

Es Motivante: En su mayoría la audiencia opina que sí, pero existe un 

porcentaje elevado que no por lo que se debería refleccionar sobre cómo se 

está motivando para incrementar una mejor inagen y una mayor aceptación 

de este sistema. A diferencia de los anteriores aspectos, en éste el SEIS 

considera que es un sistema innovador y que está en constante búsqueda de 

nuevos estímulos visuales, pero tal vez hay que hacerlos más notorios o 

más atractivos para el total de la población. 

Es Eficaz: Como en el aspecto anterior, la organización considera 

que está respondiendo adecuadamente a este aspecto y se define a e 11 a 

misma como eficaz, contando con eficiencia y efectividad, en la mayoría 

de la población así lo perciben, pero se debe considerar el porcentaje de 

personas que no opinan lo mismo para así mejorar su imagen y trabajo. 
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Por último mencionaremos los aspectos que en el publico no se tuvo 

una percepción positiva de los siguientes aspectos: 

El ser Alumno a distanciaNo es del agrado de la audiencia, por I o 

que pone en evidencia la preocupación de la organización por que todavía no 

se ha podido romper el paradigma de la educación, a pesar de estar 

ofreciendo un servicio de calidad e innovador. 

La Recepción de materiales de estudio: En este aspecto vemosque 

existe una total incongruencia entre el alumnado y la organización ya que 

los primeros lo consideran deficiente y el SEIS piensa que el envió de éste 

es adecuado y provechoso para el alumno por lo que se debería de verificar 

más este aspecto. 

El tiempo asignado para asesoría: Se observa que en estaspecto 

concuerda la organización y los alumnos, ya que ambos piensan que este 

aspecto es deficiente. La audiencia lo percibe como inadecuado o 

insatisfactorio para ellos y el SEIS piensa que le falta generar un sistema 

de mayor calidez, vivacidad y de contacto inmediato con los alumnos. Por 

lo que este aspecto se presenta como un área de oportunidad para mejorar 

su imagen. 

Es Vistoso: En este aspecto existe una incongruencia entre I a 

organización y el público ya que este último lo percibe como no vistoso y 

el sistema piensa que se está innovando constantemente en este aspecto 

buscando nuevos estímulos visuales, lo cual no es aceptado por I a 

audiencia. Este es otro aspecto en que definitivamente se debe promover e 1 

mejorar su imagen monótona a algo más atractivo o vistoso. 

Es Motivante: Se observa nuevamente la incongruencia de opinión del 

alumnado y el sistema, ya que el primero opina que no es motivante y e 1 

segundo considera que sí, se ve a sí mismo como una institución novedosa, 

vanguardista, que tiene calidad y que por esto es motivante. En realidad en 
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este aspecto el SEIS debe mejorar su imagen para incrementar su 

aceptación como sistema educativo entre los alumnos. 

En base a lo mencionado con anterioridad, podemos concluir que existen 

aspectos en los que existe congruencia en la imagen que desea proyectar e 1 

SEIS (identidad) y la percepción de ésta por los alumnos, lo cual es 

faborable para la imagen de este sistema de educación. Estos aspectos son: 

el aprendizaje, materiales audiovisuales, claridad de las transmisiones, es 

interactivo, es novedoso, es interesante, es agradable, es actual, es 

vanguardista, es coherente, está organizado, sí tiene calidad. 

Otros aspectos se pueden reforzar para mejorar su imagen como: e 1 

autodidactismo, el responder a las preguntas de los alumnos, la atención 

como alumno y la asesoría; reconoce la institución que en ella todavía hay 

deficiencias, en su mayoría los alumnos a estos asptectos los ponderan 

favorables pero existe un gran número que también los considera 

deficientes y concuerdan con la organización, pueden ser aspectos a 

conciderar para ser mejorados. Otros puntos que se pueden mejorar son: 1 a 

importancia del material, lo adecuado del material, si es eficaz y 

motivante; en éstos la organización se considera que está bien, pero 

aunque la mayoría de los estudiantes lo acepten como favorable existe una 

gran parte que no, por lo que se recomienda se reflexione sobre estos 

aspectos. 

Por último las áreas que consideran inadecuadas en el sistema I os 

alumnos, sino el ser alumno a distancia en lo que existe congruencia con I a 

organización la cual se siente deficiente al no haber podido romper todavía 

el paradigma de la enseñanza tradicional. El envío del material, el tiempo 

asignado para asesoría, el ser vistoso y motivante, son aspectos que I a 

organización considera que están bien pero los alumnos no lo perciben así, 

sino de manera contraria. 

179 



Entonces tenemos que existen áreas que se deben cambiar como lo ú I timo 

expuesto, aspectos que se deben mejorar como el segundo apartado y los 

primeros puntos que se deben de mantener en su mismo nivel de aceptación 

como los mencionados en este análisis. 
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RECOMENDACIONES 

Como se mencionó en la parte final de las conclusiones, se recomienda que 

las áreas de aprendizaje, material audiovisual, claridad de la transmisión 

y las cualidades de agradable, novedoso, interesante, actual, interactivo, 

vanguardista, coherente, organizado y calidad son aspectos percibidos 

como satisfactorios, se sugiere que se sigan manteniendo de la misma 

forma. 

Así mismo se propone que sean mejorados los aspectos siguientes: e 1 

autodidactismo, importancia del material de estudio, material adecuado de 

estudio, la atención que se da al alumno, la asesoría y las cualidades de un 

sistema motivante y eficaz con el fin de incrementar su mayor aceptación. 

Por otra parte los aspectos que no son considerados aceptables por I os 

alumnos son: el ser alumno a distancia, recepción del material de estudio, 

tiempo asignado de asesoría y cualidad de vistoso. Se sugiere que se 

enfatice su cambio y se reflexióne sobre los mismos para mejorar I a 

percepción de la imagen del SEIS siendo ésta una buena área de opotunidad 

para la mejora continua como lo expresa la propia institución en su interés 

por superarse. 

También se recomienda, de ser posible, se realice una intervención 

completa de la imagen del SEIS con personal ajeno a la institución y 

agencias especializadas, para dar un valor agregado más completo de todos 

los aspectos que involucran la imagen ya que el presente estudio fue una 

parte del amplio proyecto que sería la intervención de la imagen en este 

sistema, y así tener más evidencias y propuestas para el cambio en pro de 

una imagen adecuada para el Sistema de Educación Interactiva por Satélite. 
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Por último se sugiere que éste mismo estudio se aplique de manera 

longitudinal, en determinados espacios de tiempo como por ejemplo cada 

uno o dos años con el fin de ver en que dirección se va modificando I a 

imagen y la identidad del SEIS, e ir haciendo las modificaciones 

pertinentes en los diferentes aspectos a investigar. 
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