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«+ Analisis de la gestion de la Cl en la UMH

1. DE LA ESCISION DE LA UNIVERSIDAD DE ALICANTE AL A
APUESTA POR LA CALIDAD

La Universidad Miguel Hernandez de Elche es la universidad publica
de la Comunidad Valenciana de mas reciente creacion y la segunda
aprobada por el Gobierno Valenciano desde la asuncion de las
competencias universitarias. Fundada el 27 de diciembre de 1996 a
partir de una escision de la Universidad de Alicante, su creacion no
estuvo exenta de grandes polémicas al considerarse la misma como una
decision exclusivamente politica y un atentado a la autonomia
universitaria. En sus nueve anos de historia, la UMH ha vivido un
crecimiento acelerado, al pasar de 16 titulaciones a las 33 que se
imparten actualmente, y ha apostado claramente por superar la
confrontacion inicial que suscitd su creacion con la adopcion de
practicas de calidad acreditadas por organismos externos. Este
compromiso de la Universidad Miguel Hernandez con la calidad se
evidencia con la obtencion del Sello de Excelencia Europeo nivel Oro,
siendo la segunda universidad espanola en conseguir este distintivo.
Asimismo, la UMH cuenta con los Certificados ISO 9001: 2000 de
calidad otorgados por AENOR a los procesos de gestion de la
investigacion, al Observatorio Ocupacional por las practicas en
empresas y al diseno de los planes de estudio. Ademas, ha obtenido el
reconocimiento otorgado por la Fundacion Valenciana de la Calidad con

el Premio de Excelencia y el Sello de Oro de Excelencia 2005-2009.

La universidad ilicitana define publicamente su mision como la de
“de servir a la sociedad ofreciendo docencia, investigacion y servicios de
calidad, que satisfagan plenamente sus expectativas, al tiempo que
permitan desarrollarse profesionalmente a los miembros de la
comunidad universitaria, para conseguir entre todos el desarrollo
social, econémico y tecnologico de nuestra sociedad y el desarrollo

integral de nuestros estudiantes al tiempo que facilitar su insercion en



el mundo laboral”.! Y a partir de ahi, se dota de una serie de valores
que se apoyan en los siguientes atributos: universidad publica, de
calidad, activa y participativa, y multidisciplinar y multicampus. En
este ultimo sentido, cabe senalar que la UMH desarrolla su actividad en
cuatro campus universitarios: Altea, Elche, Orihuela y San Juan de

Alicante.

Esquema 15.1.

+ Universidad: Miguel Heméndez de Elche + Ratio ordenador/alumno: 1 ordenador por cada 8,84 estudiantes.
+ 281 ordenadores de acceso libre con conexion a Internet
+ Naturaleza juridica: Piblica + Red Wireless. e :
+ Campafia para la adquisicion de ordenadores portatiles para
+ Rector: Jests Rodriguez Marin esfudiantes, profesores y personal.
+ Gampus virtual.
+ Afio de creacidn: 1997 + Todos los estudiantes tienen cuenta de correo electronico
configurable coma POP3.

+ Alumnos (1°y 2° ciclo): 10.289 =
+ Practicas en empresas (%) alumnos: 38,72%

+ Alumnas con programas intercambio: + N° de convenios de colaboracion educativa para practicas de
. I{eci idos: 192 estudiantes con empresas: 3.041
+ Salientes: 309 + N de alumnos que se han acogido en el curso pasado: 3.235
+  N° de profesores: + Acuerdos con organizaciones (n° convenios). 2.049
+ Tiempo completa: 512
+ Tiempo parcial: 424 +  N° programas de doctorado: 39
+ Personal Administracion y Servicios (PAS): 435 + Campus en: Elche, Allea, Orhuela y Sant Joan d Alacant
+ Ratio profesorfalumno: 10,99 estudiantes por profesor. + Contacto: o
+ Direccion postal: Avda. de la Universidad SM. 03202 Elche
+ Biblioteca: + Teléfono: 966658500
+ N° de volumenesititulos: 81.124 + Web: www.umh.es
+ Revistas: 825 + Correo electrénico: info@umh.es

+ Publicaciones electronicas: 5.850

Fuente: CRUE, Guia de Universidades. Catalogo conjunto de titulaciones 2006-07.

2. PRINCIPALES CIFRAS Y ORGANIZACION GENERAL

La Universidad Miguel Hernandez de Elche acoge una comunidad
universitaria formada por mas de 13.000 alumnos, 930 profesores e
investigadores y 435 profesionales de administracion y servicios, con lo
que configura una comunidad universitaria formada por unas 14.500
personas. Las principales cifras de esta universidad se recogen en el
esquema 15.1. La UMH cuenta ademas con 21 departamentos
universitarios. La relacion de centros en los que se articula la UMH y

las titulaciones que imparte se recoge en el esquema 15.2.

1 Véase http://www.umh.es/frame.asp?url=/InformacionUniversidad /misyval.htm.



Esquema 15.2.
Titulaciones y centros de la UMH

Escuela Politécnica Superior de Elche

U ududul

Ingeniero de Telecomunicacion

Ingeniero Industrial

Ingeniero Técnico de Telecomunicacion, esp. Sistemas de Telecomunicacion
Ingeniero Técnico de Telecomunicacion, esp. Sistemas Electrénicos
Ingeniero Técnico Industrial, especialidad en Mecanica

Ingeniero de Materiales

Segundo Ciclo de Ingeniero de Telecomunicacion

Segundo Ciclo de Ingeniero Industrial

Escuela Politécnica Superior de Orihuela

R R

Ingeniero Agronomo

Ingeniero Técnico Agricola, especialidad en Explotaciones Agropecuarias
Ingeniero Técnico Agricola, especialidad en Hortofruticultura y Jardineria
Ingeniero Técnico Agricola, especialidad en Industrias Agrarias y Alimentarias
Ingeniero Técnico en Informatica de Gestion

Licenciado en Ciencia y Tecnologia de los Alimentos

Licenciado en Enologia

Segundo Ciclo de Ingeniero Agronomo

Facultad de Bellas Artes

=

Licenciatura en Bellas Artes

Facultad de Ciencias Experimentales

=
=
=
=
=

Licenciado en Ciencias Ambientales

Diplomado en Estadistica

Licenciado en Bioquimica

Licenciado en Ciencias y Técnicas Estadisticas
Segundo Ciclo de Licenciado en Ciencias Ambientales

Facultad de Ciencias Sociales y Juridicas de Orihue  la

=
=
=
=

Licenciado en Administracién y Direccion de Empresas
Licenciado en Ciencias Politicas y de la Administracion
Segundo Ciclo de Licenciado en Administracion y Direccion de Empresas
Segundo Ciclo de Licenciado en Ciencias Politicas y de la Administracion

Facultad de Ciencias Sociales y Juridicas de Elche

L R R

Licenciatura en Ciencias de la Actividad Fisica y del Deporte
Licenciatura en Derecho

Licenciatura en Periodismo

Licenciatura en Psicologia

Diplomatura en Relaciones Laborales

Licenciatura en Antropologia Social y Cultural

Licenciatura en Ciencias Actuariales y Financieras
Licenciatura en Investigacion y Técnicas de Mercado

Facultad de Farmacia

=

Licenciatura en Farmacia

Facultad de Medicina

=
=
=
=

Licenciado en Medicina

Diplomado en Fisioterapia
Diplomado en Podologia
Diplomado en Terapia Ocupacional

Fuente: Elaboracién propia a partir de la informacién disponible en www.umh.es




Desde su fundacion, ejerce como rector el profesor Jesus Rodriguez
Marin, que fue nombrado primero por el gobierno valenciano presidido
por Eduardo Zaplana, en 1997, ratificado posteriormente por el
presidente valenciano Francesc Camps y, tras la celebracion de
elecciones en la UMH, resulto reelegido para el cargo por el Claustro
constituyente en el ano 2003. Rodriguez Marin es catedratico de
Psicologia Social. Licenciado en Psicologia por la Universidad de Murcia,
fue Secretario General en las Universidades de Valencia y Alicante,
donde ademas ocupo6 la plaza de director del Instituto de Ciencias de la
Educacion (1981-1984). Ha ejercido como director de la Unidad de
Asistencia Psicologica y del departamento de Psicologia de la Salud,
ademas de secretario de la Catedra Luis Vives de la Universidad de
Valencia. Sus investigaciones versan sobre los problemas psicosociales
asociados a la enfermedad cronica, el impacto psicologico de la

hospitalizacion y la calidad de los servicios de asistencia sanitaria.

El actual Consejo de Direccion de la UMH esta formado por 9
vicerrectorados, ademas de la Secretaria General y la Gerencia, con lo
que estamos hablando de un equipo de 12 personas. Ademas, la
Universidad Miguel Hernandez cuenta con el resto de organos de

gobierno propios de las universidades publicas espanolas.

Esquema 15.3

Rectorado

Vicerrectorado de Asuntos Econémicos, Empleo y Relacién con la Empresa
Vicerrectorado de Coordinacién y Programacién
Vicerrectorado de Estudiantes y Extensiéon Universitaria
Vicerrectorado de Investigacion y Desarrollo Tecnoldgico
Vicerrectorado de Ordenacién Académica y Estudios
Vicerrectorado de Personal

Vicerrectorado de Proyeccion y Desarrollo Institucional
Vicerrectorado de Recursos Materiales y Equipamiento
Vicerrectorado de Relaciones Internacionales

Secretaria General

Gerencia

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién disponible en www.umh.es.




3. LA GESTION DE LA COMUNICACION EN LA
ORGANIZACION

La organizacion de la gestion de la comunicacion en la Universidad
Miguel Hernandez parte del Vicerrectorado de Proyeccion y Desarrollo
Institucional, dirigido por la profesora Juana Gallar Martinez, entre
cuyas funciones se encuentran “la comunicacion interna y externa y la
relacion con los medios de comunicacion”. De este vicerrectorado
depende la Oficina de Comunicacion y Marketing de la UMH, que tiene
como mision “proponer, disenar y ejecutar acciones de comunicacion
con el objetivo de difundir la imagen de la Universidad, tanto en la
comunidad universitaria como en el resto de la sociedad”. Este servicio
coordina la relacién de la Universidad con los medios de comunicaciéon,
con el objetivo de dar a conocer a la sociedad la realidad de la UMH, asi
como la labor que realiza la comunidad universitaria en el terreno de la
investigacion cientifica, en la faceta docente y en la dimension cultural,
segun destaca el responsable de Prensa y Protocolo José Antonio

Espinosa.

En su organizacion interna, la Oficina distingue tres grandes
conjuntos de operaciones: prensa, protocolo, y marketing y publicidad.
La que mas actividad lleva a cabo es el area de Prensa, que elabora un
resumen diario de los periddicos y se encarga de nutrir con informacion
diaria a los medios de comunicacion a través de notas de prensa y de la
atencion a las consultas de los propios periodistas. Asimismo, se
encarga de preparar el contenido de los programas universitarios de
television “Gaceta Universitaria” y “Paraninfo”, producidos en
colaboracion con Television de Elche y TeleElx, respectivamente, y que
se emiten en diversas televisiones locales de la provincia de Alicante.
Nuevamente, como en el caso de la Universidad de Alicante, podemos
considerar estos productos como medios de comunicaciéon propios, ya
que las televisiones locales so6lo actian como canales para su

distribucion masiva, sin tener un papel decisorio en sus contenidos.



Desde el area de Prensa se lleva a cabo también la edicion trimestral de
la revista de la Universidad Miguel Hernandez Qualitat, que se gestiona
integramente desde la Oficina de Comunicacion y que proporciona
informacion sobre distintos aspectos de la universidad. Por ultimo, esta
area se responsabiliza del mantenimiento de los contenidos del
apartado de noticias del web de la universidad, asi como de la
supervision de los textos, estructura e imagen de la informacion
institucional que aparece publicada en la misma. Como veremos, estos
contenidos informativos de alta actualizacion no se encuentran, sin
embargo, facilmente accesibles en el portal corporativo al no estar

visibles en la primera pagina del web.

Por su parte, el area de Protocolo tiene como funcion coordinar y
gestionar la organizacion de los actos y eventos que se realizan en la
universidad ilicitana, asi como asistir a la comunidad universitaria en el

uso de formalidades, simbolos y distinciones.

Por ultimo, el area de Marketing y Publicidad lleva a cabo la
elaboracion de folletos informativos, carteleria y campanas de
publicidad tanto internas como externas. Desde esta area se tramitan
los anuncios de publicidad institucionales y los de cualquier

departamento, centro y servicio de la universidad.

El equipo humano que sustenta la Oficina es bastante reducido, con
un peso mayor de las areas de Prensa y de Protocolo, que se gestionan
conjuntamente por dos periodistas y una auxiliar, mientras que en el
area de Marketing y Publicidad trabajan un disenador grafico y un
responsable de marketing. A ellos hay que anadir dos orientadores que,
sin formar parte de la plantilla de la Oficina, colaboran habitualmente
con la misma en la realizacion de las visitas al campus por parte de los

futuros estudiantes.

Desde un analisis externo, la estructura de gestion que presenta la



UMH parece bastante sélida y solo presenta como posible inconveniente
la escasez de plantilla, que se solventa en ocasiones con una mayor
contratacion externa de servicios, segun comenta Espinosa. En
cualquier caso, se observa que esta unidad integra en un unico 6rgano
todas las funciones comunicativas clasicas de las organizaciones
(comunicacion de producto, comunicacion corporativa y comunicacion
interna), si bien destaca todavia con gran peso el trabajo de las
relaciones informativas, con toda un area de Prensa, frente al resto de
programas de comunicacion corporativa canonicos que apenas se

ejecutan.

Por ultimo, el hecho de que exista una vicerrectora entre cuyas
funciones estan las de gestionar la imagen y la comunicacion de la
UMH evidencia la importancia estratégica que esta actividad tiene para
el rector Rodriguez Marin, quien ademas ha situado en este cargo a una
profesora que ya habia formado parte de sus anteriores equipos de

gobierno, lo que demuestra su confianza en su persona.

3.1 ESCASA PLANIFICACION DE LA COMUNICACION

La débil dotacion de personal que presenta la Oficina de
Comunicacion y Marketing de la UMH se agrava por la escasez de
instrumentos profesionales que tienen sus miembros para llevar a cabo
su labor. Si bien la institucion ha desarrollado un ambicioso trabajo en
la aplicacion de las politicas de calidad, y todos sus departamentos y
servicios —incluida la propia Oficina- han formulado su Carta de
Servicios, donde se especifica la mision, funciones y servicios que
prestan a la comunidad universitaria y a la sociedad, la UMH no ha
llevado a cabo todavia un planteamiento estratégico de su politica de
imagen y comunicacion. La Universidad Miguel Hernandez, segun
reconoce Espinosa, tiene pendiente definir su posicionamiento y
establecer las acciones y los programas de comunicacion, a nivel

interno y externo, pertinentes para alcanzar esa imagen intencional.



Pese a carecer todavia de un plan estratégico de imagen, la UMH si que
cuenta con un Manual de Identidad Visual Corporativa, que se
encuentra ademas disponible en el web de la universidad? y cuya

aplicacion es responsabilidad del area de Marketing y Publicidad.

Podemos, por tanto, concluir que la UMH esta todavia en un proceso
muy embrionario en la planificacion de su comunicaciéon corporativa, ya
que se ha dotado Unicamente del documento que se considera como
mas elemental a la hora de regular la imagen de una institucion; es
decir, de un Manual de Identidad Visual. En esta misma linea, cabe
senalar que la UMH no ha desarrollado ningun estudio sobre la cultura
corporativa de la entidad, ni cuenta con ninguna investigacion que
permita conocer cuales son los valores que predominan en la
institucion, ni cual es la imagen interna que se tiene de la universidad.
Por ello, a la falta de planificacion hay que anadir la ausencia de una
investigacion adecuada que permita realizar una prospectiva sobre la
imagen de la universidad, ni sobre la percepcion de sus publicos

internos.

4. SITUACION DE LA COMUNICACION INTERNA EN LA
ENTIDAD

La gestion de la comunicacion interna en la UMH se desarrolla
desde la Oficina de Comunicacion y Marketing, y en concreto desde el
area de Prensa, que como hemos visto se encarga de la elaboracion de
la revista interna Qualitat. Esta publicacion, de caracter mensual, es la
principal herramienta clasica de comunicaciéon interna. Con una tirada
de 20.000 ejemplares, se distribuye entre los campus de la UMH y se

envia también a los centros de Ensenanza Secundaria dependientes de

2 Desde la direccion web http://www.umh.es/comunicacion/presentacion.htm se
puede acceder a la normativa de uso de la marca de la UMH e incluso descargar varias
aplicaciones de su logosimbolo.



la Universidad Miguel Hernandez. Ademas, la Oficina de Comunicacion

es la encargada de elaborar todos los contenidos informativos del web.

La informacion relativa a los acuerdos de los principales 6rganos de
gobierno, como el Claustro y el Consejo de Gobierno, se recoge de
manera administrativa en el Boletin Oficial de la Universidad Miguel
Hernandez (BOUMH), que es de acceso libre a través del portal, pero no
se distribuye ningun tipo de notas mas periodisticas o comunicativas al

interior de la organizacion.

La conexion entre la comunicacion externa y la interna en el caso de
la UMH es muy estrecha, ya que todas las notas de prensa que se
envian a los medios se recogen diariamente en un correo electronico
que se distribuye entre toda la comunidad universitaria, con lo que se
asegura la maxima de “nunca antes los de fuera que los de dentro” y se

genera asi una especie de diario electronico interno a través del mail

La misma falta de planificacion de la comunicacion en sentido
general que hemos advertido en el epigrafe anterior podemos observarla
en el caso de la comunicacion interna, con el agravante de la ausencia
de medios importantes y la escasez de personal para su desarrollo,

como ya hemos apuntado.

En cuanto a otros mecanismos de caracter clasico vinculados con la
comunicacion interna, podemos senalar que la UMH dispone en su
campus de Elche de ocho piezas de mobiliario urbano que se utilizan
como soporte fisico para la distribucion de carteleria. Asimismo,
Espinosa destaca las sesiones de bienvenida para nuevo el profesorado
que se incorpora a la universidad, en las que participa el propio rector
Rodriguez Marin, y en las que se instruye a los nuevos miembros de la
comunidad universitaria en cuestiones relacionadas con la universidad
y con la docencia universitaria. Esta actividad de bienvenida a los

nuevos miembros de la organizacion se lleva a cabo también entre el



colectivo del Personal de Administracion y Servicios (PAS), y en ambos
casos se ofrece un manual en el que se recogen las principales
cuestiones que han de saber quienes se incorporan a la universidad

ilicitana.

Por ultimo, cabe senalar la existencia de un buzoén de sugerencias y
quejas, que canaliza la informacion ascendente, pero que no se gestiona

por la Oficina de Comunicacion y Marketing, sino por la de Calidad.

5. USOS DE COMUNICACION INTERNA Y NUEVAS
TECNOLOGIAS

En cuanto a los medios de comunicacion electréonicos, la UMH
cuenta con dos grandes listas masivas de distribucion, una dirigida al
Personal de Administracion y Servicios (PAS) y otra al Personal Docente
e Investigador (PDI), cuyo mantenimiento depende del Servicio de
Informatica. Nuevamente, nos encontramos ante un caso mas en el que
la gestion de un recurso de comunicacion tan importante como el de las
listas de correo electronico no depende del o6rgano gestor de la
comunicacion, sino del que se deberia encargar exclusivamente de su
mantenimiento técnico. La Oficina de Comunicacion y Marketing puede
utilizar este canal como cualquier otro servicio o unidad de la
universidad, sin que existan unos criterios definidos que rijan su
funcionamiento. Ademas, segiun apunta Espinosa, su uso no es muy
extendido, reduciéndose al envio de un correo semanal y no todas las

semanas.
En cuanto a otros medios basados en las TIC, la UMH no ha
implementado por el momento ningin sistema de envio de mensajes

SMS, ni tiene previsto desarrollarlo en breve.

Por lo que respecta al equipamiento tecnolégico, la Universidad



Miguel Hernandez ofrece a su comunidad universitaria 281 ordenadores
de acceso libre con conexion a Internet, ademas de amplias zonas de
acceso sin cables a la Red en todos sus campus. La ratio de
ordenadores por alumno se situa en 1 por cada 9,84 estudiantes. Por
tanto, podemos concluir que la UMH se encuentra a nivel tecnologico en
una situacion equivalente a la media de las universidades valencianas,
aunque con algunas deficiencias respecto al numero de ordenadores por
alumno y, sobre todo, con importante carencias en la gestion de los
nuevos medios, como demuestra la inexistencia de servicios de
mensajes de SMS, o de un circuito interno de television, por ejemplo.
Todo ello hace, en un nuevo caso mas, que sea el web de la universidad
el principal canal de comunicacion interna. Veamos, pues, con mayor
detenimiento como se estructura y como funciona el portal corporativo

de la Universidad Miguel Hernandez.

5.1 EL WEB COMO PRINCIPAL CANAL DE COMUNICACION INT ERNA

El web corporativo de la Universidad Miguel Hernandez de Elche se
gestiona por parte de un comité en el que participan la Oficina de
Comunicacion y Marketing, el Servicio de Informatica y la Oficina de
Calidad. Como ya hemos visto, es el area de Prensa, dentro de la Oficina
de Comunicacion y Marketing, la que se encarga de generar y mantener
los contenidos del web corporativo. Desde esta area se coordina y
elaboran las noticias que aparecen en la primera pagina del portal, si
bien el diseno actual de la misma responde mas a un indice que a una
portada informativa. Por su parte, el Servicio de Informatica es quien
gestiona el mantenimiento del web, pero se encarga también de
alimentar de contenidos la agenda diaria de actividades en los distintos

campus.

A la hora de valorar el portal corporativo, Espinosa destaca como
sus principales fortalezas la gran actualizacion de contenidos, que es

practicamente diaria, asi como su accesibilidad, sobre todo tras las



Esquema 15.4

Mapa del web de la Universidad Miguel Hernandez

| UNIVERSITAS
Miguel oo mapa web
Herndndez
Presentacion Estudios Noticias
« Bienvenida del Rector Acceso a la Universidad « Dossier de prensa
o Sedes Titulaciones « MNoticias UMH
Doctorado » Estatutos de la UMH

Quiénes somos Titulos Propios
Centro de Formacion de Postgrado Busquedas

Espacio Europeo de Educacién

« Mision y valores

+ Estructura Superior Directorio
» Organos de Gobierno » Aulas Universitarias de la
+ Qué ofrecemos Experiencia Acceso personalizado
« Dénde estamos + Facultades y Escuelas
» Departamentos . Estudiante
Buzén « Bibliotecas » Futuro estudiante
« PDI
Version Texto Investigacion « Pl
s PAS
» Institutos de Investigacién « Empresa
« Departamentos « Postgrado
.

« OTRI
« Bibliotecas
« Servicios Técnicos de Investigacion

Estudiante Erasmus

Fuente: www.umh.es

ultimas reformas implementadas que han permitido adaptar este
espacio web a la mayoria de los requerimientos de acceso universal
preconizados por el World Wide Web Consortium, como veremos mas
adelante. Por el contrario, el responsable de Prensa y Protocolo de la
UMH senala como principales debilidades “la falta de disefno” y, en
ocasiones, “la dificultad para encontrar determinados contenidos, que

hace que sea un web complicado de utilizar”.

El web de la UMH no ofrece, ni siquiera en su zona privada, la
posibilidad al usuario de personalizar los contenidos. Frente a ello, ha
apostado por un esquema de perfiles de acceso, disponiendo de ocho
grandes grupos en la actualidad: estudiante, futuro estudiante,
Personal Docente e Investigador, Personal Investigador, Personal de
Administracion y Servicios, empresa, postgrado y estudiante Erasmus.
El esquema de acceso a la informaciéon es claro y, ademas, se ofrece al

usuario un mapa del web, que se reproduce en el esquema 15.4.



Figura 15.1

Captura de pantalla de la pagina principal del web de la UMH

I Directién’@ hitkp: fwnana, urnh, esfdefault. asp
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Acceso Mayores 25 afos
Examen DELE Instituto Cervantes
Cursos de Werano 2006

‘ersio Test | Mapa \Web
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Fuente: www.umh.es. Captura de pantalla del 11 de mayo de 2006.

El portal de la UMH carece de un soporte técnico basado en un
sistema de gestion de contenidos. Frente a ello, es el Servicio de

Informatica de la universidad el que se encarga de elaborar las paginas



web, si bien se han elaborado algunos formularios electronicos para que
los miembros de la comunidad universitaria puedan hacer llegar sus
notificaciones sobre nuevos eventos o noticias. Los contenidos se
elaboran en castellano mayoritariamente, aunque hay algunos que han
sido traducidos también al valenciano. Las noticias y los contenidos de
actualidad se elaboran exclusivamente en castellano. Por su parte, la

informacion en inglés se reduce a una unica pagina explicativa.

La estructura linglistica del web de la UMH parte de una seleccion
de idioma desde la pagina principal, en la que se elige la version que se
quiere consultar entre las tres disponibles (castellano, valenciano e
inglés), sin que desde cada pagina exista la posibilidad de acceder a
cualquiera de las otras dos versiones idiomaticas si el usuario no

regresa al inicio del portal.

Una vez en la pagina principal de cada version idiomatica, que en el
caso de la castellana y la valenciana resultan muy similares en su
estructura de indice, si bien esta ultima muestra los contenidos de
actualidad en castellano, podemos ver que el esquema del web de la
UMH resulta muy sencillo, como se muestra en la figura 15.1. La
portada ofrece un acceso a cuatro grandes regiones: Quienes somos,
Estudios, Investigacion y Acceso Personalizado. Pese a su
denominacion, este ultimo enlace se corresponde mas con una relacion
de perfiles, que con un verdadero acceso personal. En esta misma zona
central se ha incorporado un formulario de busqueda, que permite
llevarla a cabo tanto en el web como en el directorio corporativo. Por
encima, se sitian los enlaces a Presentacion, Noticias y Buzon,
mientras que en la parte inferior derecha se ha incorporado
recientemente una zona de informaciones destacadas, que no se
corresponden tanto con las noticias como con contenidos que se
quieren enlazar desde la primera pagina. En esta misma zona inferior,
una serie de iconos representativos de los premios obtenidos por la

UMH en materia de calidad conectan directamente con las



informaciones correspondientes a los mismos. Ademas, un retrato del
poeta que da nombre a la universidad enlaza con la biblioteca virtual en
la que se recoge una seleccion de la obra del escritor. Por ultimo, el pie
de la pagina de inicio muestra la informacion de contacto de la
institucion y sendos enlaces al mapa de contenidos en cada version
idiomatica y a la version de solo texto del web, que se ha disenado

conforme a todos los criterios de accesibilidad.

5.2. ANALISIS DE USABILIDAD, ACCESIBILIDAD Y ACTUAL IZACION
INFORMATIVA

El analisis de usabilidad y accesibilidad de la pagina principal del
portal de la UMH se ha llevado a cabo sobre la version en espanol, ya
que es la que aparece por defecto al teclear la direccion oficial
www.umh.es y que, por tanto, entendemos que es la que debemos
estudiar para mantener la coherencia con los casos precedentes. Por su
parte, y al igual que en el resto de universidades analizadas, el analisis
de actualizacion informativa se ha realizado sobre las tres versiones
linguisticas, ya que queriamos comprobar en qué medida hay cambios
de contenidos en funcion de la version linglistica, un hecho importante

ante publicos internos que tienen diversas lenguas propias.

Los resultados del test heuristico de usabilidad, que se recogen en el
grafico 15.1, muestran que el portal de la Universidad Miguel
Hernandez de Elche supera con un cierto margen los requerimientos en
esta materia, con una valoracion global de 6,8 —al obtener 66 de los 97
puntos posibles. Las principales deficiencias se centran, sobre todo, en
el apartado correspondiente a diseno, donde el portal de la universidad
ilicitana obtiene 21 de los 36 puntos posibles (5,8 sobre 10). En este
apartado se advierten, como principales errores, la falta de
personalizacion basada en el comportamiento anterior del usuario, la
ausencia de datacion de la ultima actualizacion y el empleo abusivo de

logotipos en la pagina principal. La navegacion es mas aceptable, con
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los criterios recogidos en http://griho.udl.es/usabilidad/

una valoracion media de 6,7 (21 puntos sobre 31 posibles), si bien se

advierten fallos importantes, como que no se diferencien los vinculos
visitados, o la ausencia de accesos directos a tareas de alta prioridad,
como la consulta de correo electronico. En cuanto al contenido, el
resultado del test heuristico es también favorable, con una valoracion
media de 7,6 (16 sobre 21), y el principal aspecto a mejorar hace
referencia a la ausencia del logo de la universidad con un tamano
razonable y en un lugar relevante. Por ultimo, la UMH obtiene 8 de los 9
puntos posibles en el apartado de busquedas, lo que supone una
valoracion de 8,8 sobre 10. Como siempre, en el “Anexo II” se pueden

consultar todos los resultados de este test.

El analisis de accesibilidad, por su parte, se llevd a cabo con el
programa automatico TAW (Test de Accesibilidad Web) y evidencia que
el portal de la UMH no presenta graves problemas. Los requerimientos
de prioridad 1, que deben ser satisfechos para que no haya colectivos a
los que les resulte imposible acceder a la informacién, se cumplen en

todos los casos. El test ha detectado O problemas de este tipo de




manera automatica y 71 posibles errores que se han de comprobar de
manera manual y que hemos descartado después de realizar la
correspondiente verificacion. Por lo que respecta a los problemas de
accesibilidad de tipo 2, que dificultan el acceso a determinados
colectivos, el test ha detectado 2 problemas de manera automatica y 59
que se han de cotejar de manualmente. Los errores mas importantes en
este nivel hacen referencia al uso de colores de fondo y primer plano
que pueden dificultar la lectura a personas con deficiencias en la
percepcion del color, o en pantallas en blanco y negro, asi como al uso
de textos en movimiento. Por ultimo, el test ha detectado 2 problemas
de manera automatica y 22 que requieren la comprobacion manual
dentro de los requerimientos de accesibilidad de prioridad 3, que se
considera que se han de satisfacer para ayudar a determinados
colectivos a acceder a la informacion. Entre éstos ultimos destaca que
no se incluye un resumen de las tablas, o que no se ofrecen opciones de
busqueda para diferentes niveles de destreza o interés, asi como otras
cuestiones mas técnicas que se pueden consultar en el “Anexo II”. El
grafico 15.2 muestra los errores de accesibilidad detectados de manera

automatica y manual.

Grafico 15.2.
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Por ultimo, el analisis de actualizacion informativa evidencia una
ausencia practicamente total en la incorporacion de nuevos contenidos
noticiosos en el portal de la UMH, como se observa en el grafico 15.3, en
el que se dibuja, podriamos decir, casi un encefalograma plano.
Durante los dos periodos analizados —el del mes de octubre de 2005 y el
de enero de 2006-, el portal de la Univesidad Miguel Hernandez sélo ha
experimentado dos modificaciones, una en negativo, en octubre, con la
retirada de un contenido, y otra en positivo, en enero, con la
incorporacion de una Unica noticia nueva. Se trata, por tanto, del portal
mas estatico de cuantos hemos analizado, y cuya estructura responde
mas a la de una guia o indice que a la de un portal de acuerdo a la

definicion que planteamos en el capitulo 9.

En cuanto a las diferentes versiones lingulisticas, el estudio de
actualizacion informativa evidencia que las dos unicas variaciones se
han producido tanto en la version en espanol como en la valenciana,
pero no asi en la inglesa. De hecho, la version en inglés no ha
experimentado ninguna modificacion durante el periodo de tiempo
analizado. La estructura de esta primera pagina no es en absoluto
similar a la de las otras dos versiones linguisticas, sino mas bien se
trata de unos pocos contenidos estaticos con informacion sobre el
acceso a la universidad para alumnos extranjeros. Por tanto, en la
version inglesa del web de la UMH encontramos todavia mas
divergencias respecto al modelo de portal expuesto en esta tesis

doctoral.
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6.

LA UMH FRENTE AL MODELO DE GESTION DE LA NUEVA
COMUNICACION INTERNA

Expuesta y analizada ya la realidad de la gestion de la comunicacion

interna en la universidad ilicitana, es el momento de confrontar esta

practica con el modelo teérico que hemos propuesto.

= Centralizacion de la comunicaciéon. ¢En qué medida la
organizacion centraliza todas sus acciones de comunicacion

en un unico 6rgano?

Valoracién: 9.

Observaciones: Como hemos visto, la Oficina de Comunicacion y
Marketing de la UMH centraliza todas las acciones relacionadas
con la comunicacion. La Uinica objecion que se puede plantear a
esta situacion es la de cierta escasez de personal para atender
todas las necesidades comunicativas de una universidad del

tamano del de la institucion ilicitana.

= Coherencia de la estrategia. ¢En qué medida la entidad
planifica su practica de comunicacion interna de acuerdo a la

estrategia general?

Valoracion: 4

Observaciones: La UMH no tiene definido el planteamiento
estratégico de su politica de imagen y comunicacion, pero la
Oficina de Comunicacion y Marketing ha elaborado su Carta de
Servicios, en la que especifica la mision, funciones y servicios

que presta a la comunidad universitaria y a la sociedad.



= Gestion de la reputacion interna. ¢En qué medida la
organizacion gestiona la cultura corporativa y vela por su

coherencia con el comportamiento corporativo?

Valoracion: O.

Observaciones: La UMH carece de estudios sobre cultura
corporativa. Tampoco lleva a cabo ninguna accion especifica de

gestion en este campo, ni en el de la reputacion interna.

= Medios de comunicacién clasicos. ¢En qué medida la entidad
dispone de medios de comunicacion interna propios y los

gestiona de manera integrada?

Valoraciéon: 5

Observaciones: La UMH cuenta con una revista interna vy,
aunque no dispone de una television, si que elabora productos
audiovisuales para la distribucion en emisoras locales. Se
advierte un menor desarrollo de medios que en las universidades

precedentes.

= Medios de comunicacion electronica. ¢En qué medida la
organizacion dispone medios de comunicacion interna

basados en las TIC y los gestiona de manera integrada?

Valoracion: 2,5.

Observaciones: La UMH cuenta con un sistema de listas de
distribucion de correo electronico, pero su gestion no depende de
la Oficina de Comunicacion y Marketing. Ademas, presenta un

escaso desarrollo en medios basados en las TIC.



= Portalizacion de la gestion de contenidos. ¢En qué medida el
portal de la organizacion es el corazon de la comunicacion

interna desde donde se nutren todos los medios propios?

Valoracion: 4

Observaciones: El portal es una herramienta importante en la
gestion de la comunicacion interna de la UMH, pero se advierten
ciertas deficiencias, como la escasez de contenidos de actualidad
en su portada. Hay una cierta conexion del web con otros
medios, en especial con el correo electronico que se distribuye a
diario con todas las notas de prensa elaboradas por la Oficina de
Comunicacion, pero no se puede afirmar que el portal alimente el

resto de medios propios.

= Franquiciamiento de la comunicacion. ;En qué medida se da a
acceso a otros servicios o departamentos a la publicacion

directa de contenidos en el portal de la organizacion?

Valoracion: O

Observaciones: La gestion del web se lleva a cabo desde la Oficina
de Comunicacion y el Servicio de Informatica, sin que por el
momento se ofrezca la posibilidad de que los servicios y
departamentos puedan publicar directamente sus propios

contenidos.
= Segmentacion y personalizacion de contenidos. ¢En qué
medida la entidad segmenta su comunicacion en funcion de

su mapa de publicos y personaliza los contenidos?

Valoracion: 2,5



Observaciones: El portal de la UMH no ofrece ningun tipo de
personalizacion de los contenidos, aunque si un acceso a la

informacion por perfiles.

= Usabilidad. ¢En qué medida el portal de la organizacion

cumple los criterios de usabilidad?
Valoracion: 6,8
Observaciones: El valor de usabilidad que se ofrece corresponde
al resultado del test recogido en las paginas precedentes en

funcion de una escala de uno a diez.

= Accesibilidad. ;:En qué medida el portal de la entidad cumple

los criterios de accesibilidad?
Valoracion: 5
Observaciones: El portal de la UMH cumple con todos los
requerimientos de accesibilidad de prioridad 1, los mas
importantes, aunque si se han detectados errores en cuanto a los

de prioridad 2 y 3.

= Actualizacion. ¢En qué medida el portal de la entidad actualiza

sus contenidos informativos?

Valoraciéon: O

Observaciones: Como hemos visto, la actualizacion del web de la

UMH es practicamente nula.



