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Analisis de la relacion de las universidades
con sus stakeholders en Internet
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Resumen

El presente articulo tiene como objetivo analizar la relacion de universidades espafiolas y chi-
lenas con su stakeholders en internet, para la cual en primer lugar se identificaron los tipos de sta-
keholders (segun Comisién Europea, 2008) y posteriormente se revisan los contenidos de dos sitios
web de las universidades disefiados en términos de estas relaciones. Elmétodo de investigacion em-
pleado fue el estudio de casos mediante el cual se compara la relacién que una muestra de universi-
dades eninternet espafiolas y chilenas mantienen con sus stakeholders (partes interesadas en Inter-
net) a través de un analisis de contenidos de sus sitios web, considerando tres tipos en la web: infor-
macion, comunicacion y procesos estratégicos. Los resultados indican que no existen diferencias
significativas en los contenidos que se relacionan con informacion institucional, pero en lo que se re-
fiere alos procesos estratégicos y especialmente en cuanto a los contenidos asociados con la comu-
nicacion en Internet, las diferencias son importantes. Ademas, permiten inferir una importante pre-
sencia de la transparencia y acceso a la informacion por parte de la mayoria de las universidades es-
tatales de la muestra, asi como una relacién con las partes interesadas o grupos de interés de tipo
contractual o transaccional, debido al bajo desarrollo o presencia de contenidos de comunicacion
que proponen una relacion mas de caracter relacional.

Palabras clave: Stakeholders o partes interesadas, gestion universitaria, sitios Web, andlisis de
contenidos, educacién superior.

Analysis of the Relationship between
Universities and their Stakeholders on Internet

Abstract

The objective of this article is to analyze the relationship between Spanish and Chilean univer-
sities and their stakeholders on Internet. To accomplish this, in the first place, the types of stakehold-
ers were identified (according to the European Commission, 2008); later, the contents of two univer-
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sity websites designed in terms of these relationships are reviewed. The research method was case
studies, through which it was possible to compare the relationship maintained with the stakeholders
(parties interested in the Internet) through content analysis of their websites, considering three types
of web content: information, communication and strategic processes. Results indicate that there are
no significant differences in content related to institutional information, but regarding strategic pro-
cess and, especially, in terms of content associated with communication by Internet, the differences
are significant. Furthermore, the results permit inferring a significant presence of transparency and
access to information by the majority of the state universities in the sample, as well as a relationship
with the interested parties or interest groups of a contractual or transactional type, due to the low de-

velopment or presence of communication content that proposes a closer relationship.

Keywords:
sis, higher education.

1. Introduccion

Uno de los desafios que actual-
mente deben enfrentar las universidades
es la creciente necesidad de demostrar
que efectivamente su funcionamiento y
razén de ser se orientan a la satisfaccion
de las necesidades y problematicas de
las personas, grupos o instituciones con
los que interactuan.

En el logro de ese propésito, la teo-
ria de los stakeholders se presenta como
una interesante oportunidad de valorar el
grado de relacion y/o vinculacion existen-
te entre la universidad y las distintas par-
tes interesadas con las cuales estas insti-
tuciones se vinculan.

A su vez, los procesos relacionales
que establecen las organizaciones en la
actualidad, se orientan cada vez mas a la
utilizacion del espacio virtual para su de-
sarrollo, situacion que pone de manifiesto
la necesidad de disefiar sitios web que fa-
ciliten la interaccion de la organizacién con
sus stakeholders (partes interesadas).

De esta manera, el proposito de
este estudio es doble, por una parte, iden-
tificar los stakeholders con los cuales di-
chas universidades relacionan su queha-

Stakeholders or interested parties, university management, websites, content analy-

cer, y su convergencia con la tipologia
propuesta por la Comision Europea
(2008), y por la otra, analizar los conteni-
dos de los sitios web que las universida-
des de la muestra utilizan para relacionar-
se con sus partes interesadas.

En este contexto, el articulo em-
plea la metodologia del estudio de caso
para constatar las relaciones que una
muestra de universidades chilenas y es-
pafiolas mantiene con sus stakeholders
en Internet, utilizando la técnica de anali-
sis de contenidos para examinar las pagi-
nas, contenidos y enlaces existentes en
cada sitio web.

En el desarrollo del estudio, se defi-
nieron tres categorias de analisis de los
sitios web de las universidades de la
muestra: informaciéon, comunicacion y
procesos estratégicos. Cada categoria
posee una serie de contenidos que fue-
ron revisados a través de la pagina de ini-
cio, buscador del sitio y mapa web.

Los principales resultados sefalan
que ambos grupos de universidades
muestran una mayor presencia de conte-
nidos en las categorias informacion y pro-
cesos estratégicos, siendo menor el de-
sarrollo en lo relacionado con la comuni-
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cacion 2.0, especialmente en el caso de
las universidades chilenas y las universi-
dades privadas de Castillay Leén, donde
la incorporacioén de blogs institucionales,
podcast o foros es muy baja o inexistente.
Con estos resultados, se puede afir-
mar desde una perspectiva exploratoria —
descriptiva que las universidades analiza-
das desarrollan a través de sus sitios web
una relacion mayoritariamente uni-direc-
cional, contractual y de caracter transac-
cional con sus stakeholders, existiendo un
bajo desarrollo de relaciones en Internet
que permitan configurar redes y comuni-
dades de aprendizaje reciproco entre las
universidades y sus partes interesadas.

2. La teoria de los stakeholders

La primera sistematizacion de una
teoria de los stakeholders se encuentrare-
lacionada con los aportes de R. Edward
Freeman en 1984, quién desde la gestion
estratégica de las organizaciones elabora
esta teoria (Donaldson & Preston, 1995;
Lozano, 1999; Post et al., 2002; Matten et
al., 2003; Sison, 2008; Lozano, 2009).

De acuerdo con Freeman (1984: 53)
el término stakeholder permite identificar a
“cualquier grupo o individuo que pueda
afectar o se vea afectado por la consecu-
cién de los propésitos de la empresa”. Ade-
mas, identifica como los stakeholders de
una empresa a: clientes, duefios, compe-
tencia, proveedores, gobiernos, medios de
comunicacién, empleados, defensa del
consumidor, ambientalistas y organizacio-
nes comunitarias locales.

A pesar de la simpleza de la defini-
cion aportada por Freeman, la identifica-
cion de un stakeholder por parte de una
organizacion puede adquirir una comple-
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jidad importante, debido a las multiples
formas, caracteristicas y definiciones que
los stakeholders pueden adquirir, Io que
muchas veces dificulta a la organizacio-
nes tener claridad de quienes son estos
grupos o individuos que son partes intere-
sadas en su quehacer (Lozano, 1999;
Hax, 2006; Prandi, 2007; Seto, 2007).

Algunos criterios susceptibles de
utilizar para identificar y clasificar a los
stakeholders, mas alla de la confeccion
de simples listados, nos colocan ante dos
grandes perspectivas para identificar a
las partes interesadas de una organiza-
cién (Lozano, 1999; Moneva, 2005; Ma-
rin, 2008):

a) Aquellos grupos de interés inter-
nos (directivos, empleados y accionistas,
por ejemplo).

b) Aquellos de caracter externo.
(clientes, proveedores, administraciones
publicas, entidades financieras, medio
ambiente, entre otros).

Sin embargo, de acuerdo con
Clarkson (1995) y Marin (2008) los sta-
keholders también pueden clasificarse en
dos categorias: (1) aquellos que poseen
un caracter primario (alta direccion, re-
cursos humanos, accionistas / inverso-
res, proveedores, clientes, competencia);
(2) aquellos grupos de caracter secunda-
rio. (Entorno social, entorno ambiental,
administraciones publicas).

Ademas, es habitual encontrarse
con que las organizaciones identifican
como sus stakeholders solamente a
aquellos grupos que se encuentran orga-
nizados, como un sindicato por ejemplo,
o aquellos grupos con los cuales la orga-
nizacién mantiene algun tipo de relacio-
nal contractual (Post et al., 2002; Antona-
copoulou & Meric, 2005; Hax, 2006).
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Asi, existen en la literatura diversas
tipologias de stakeholders que buscan
delimitar su identificacién desde perspec-
tivas mas bien genéricas y restringidas
(Freeman, 1984; Carroll, 1991; Donald-
son & Preston, 1995; Agle et al., 1999;
Comision Europea, 2001), hasta las tipo-
logias mas extendidas y con una orienta-
cion mas reticular para identificar a las
partes interesadas de una organizacion
(Post et al., 2002; Ferrary, 2005; Duran,
2006; Werther & Chandler, 2006). El Cua-
dro 1 ofrece un resumen de las tipologias
antes sefialadas y su grado de conver-
gencia en cuanto al tipo de stakeholder.

Como puede observarse, los sta-
keholders que se repiten en las nueve ti-
pologias analizadas en este estudio son
los empleados o trabajadores y los clien-
tes, usuarios o consumidores. Por el lado
contrario, las partes interesadas que ofre-
cen una menor presencia en las tipolo-
gias son los partidos politicos, las gene-
raciones futuras y las asociaciones profe-
sionales, estas dos ultimas provenientes
de tipologias extendidas.

De esta manera, la gestion de lare-
lacién con los stakeholders se vincula con
la creacién de valor o riqueza generada
por la organizacion para las partes intere-
sadas y para si misma (Post et al., 2002,
2002b; Antonacopoulou & Meric, 2005;
Ferrary, 2005; Torres, 2006; Seto, 2007),
siendo relevante considerar que el valor
creado es limitado, y que por lo tanto se
generara una competencia entre todas
las partes que estan directa e indirecta-
mente involucradas en el proceso de
creacion de valor, por lo que la organiza-
cién debe ser capaz de gestionar las inte-
racciones y disputas que puedan gene-
rarse en este proceso.

En este ultimo aspecto, Ferrary
(2005) recuerda que en un sistema sta-
keholder de relaciones entre la organiza-
cioén y sus partes interesadas, los distin-
tos grupos o actores no soélo interactuan
de manera uni y bi-direccional con la or-
ganizacion, sino que regularmente inte-
ractuan también con las otras partes inte-
resadas en forma de red, con lo que pue-
den lograr intervenir directamente con
mayor fuerza en el funcionamiento de la
organizacion, perspectiva reticular de la
relacion con los stakeholders compartida
por otros autores tales como Lozano
(1999, 2009) o Post et al. (2002a, 2002b).

En cuanto a la aplicacion de la teo-
ria de los stakeholders en el ambito de la
Educacién Superior, la Comisiéon Euro-
pea (2008) en el analisis de la gestion y
buen gobierno de las universidades eu-
ropeas, sefiala que es posible identificar
partes interesadas externas entre las
que se destaca al gobierno central, re-
gional o local, los empleadores en el
mercado de trabajo, sindicatos, asocia-
ciones de estudiantes, representantes
de la sociedad civil, los graduados, los
padres de los estudiantes.

En cuanto a los stakeholders inter-
nos de las universidades, la Comisiéon Eu-
ropea identifica entre otros a: los 6rganos
de gobierno institucional, y las personas
empleadas o matriculados en una institu-
cion de educacion superior.

Asimismo, Burrows (1999) propone
una tipologia de stakeholders para las uni-
versidades europeas, sin distinguir entre
internos o externos pero agrupandolos en
12 categorias que cuentan con sus respec-
tivos grupos constitutivos: entidades go-
bernantes, érganos de administracion uni-
versitaria, empleados, clientes, proveedo-
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Cuadro 1

Tipologias de stakeholders en la literatura

Tipologias genéricas

Tipologias extendidas
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Empleados, trabajadores X X X X X X X X X 9
Directivos, Gobierno
Corporativo X X 2
Accionistas, propietarios
o duefios X X X X X X 8
Sindicatos X X 4
Clientes, consumidores
0 usuarios X X X X X X X X 9
Acreedores o inversionistas X X X 4
Proveedores y distribuidores X X X X 7
Comunidad local X X X X X 7
Gobierno Nacional
o Regional X X X X X X X X 8
Organizaciones sin fines
de lucro X X 3
ONG X X 3
Entes reguladores,
Adm. Publica X X 3
Medio ambiente X 2
Partidos politicos X 1
Socios comerciales X X 3
Competencia X 3
Medios de comunicacion 3
Generaciones futuras 1
Asociaciones profesionales 1
Asociaciones de clientes X 2

Fuente: Elaboracion propia con base en autores sefialados (2010).
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res, competidores, donantes, comunidad
local, organismos reguladores guberna-
mentales, organismos reguladores no
gubernamentales, Intermediarios finan-
cieros, socios de joint ventures.

Segun Burrows (1999), resulta in-
suficiente que las universidades Unica-
mente identifiquen quiénes son sus par-
tes interesadas, situacién que no asegura
una adecuada comprensiéon y entendi-
miento de los intereses y demandas que
dichos stakeholders plantean a la univer-
sidad, lo cual puede transformarse en fo-
cos de conflicto en el futuro. En razén de
estas deficiencias, esta autora identifica 4
dimensiones para diferenciar las partes
interesadas segun sus intereses y de-
mandas, con el proposito de distinguir
adecuadamente la forma de gestionar di-
charelacion: posicion, grado de participa-
cion, potencial para cooperacion o ame-
naza, y su interés e influencia en la orga-
nizacion.

Dentro de este apretado repaso a
la teoria de los stakeholders, también es
posible encontrar en la literatura algunas
experiencias empiricas de su utilizacion
a nivel universitario, como en el caso de
los trabajos de Caballero et al. (2007,
2009) quienes utilizan esta teoria para
analizar la empleabilidad de los egresa-
dos de las universidades espafiolas. En
Gaete (2010), se desarrolla un analisis
de las declaraciones de mision y vision
para identificar los discursos dirigidos
hacia los stakeholders de las universida-
des de la macro zona norte de Chile, utili-
zando para ello una tipologia de partes
interesadas de caracter genérico.

3. Tipologia de los
stakeholders relacionados con
las universidades

a) Universidades de Castillay Leon

En relacion con los resultados ob-
tenidos de la revision de los sitios web de
esas instituciones respecto de la identifi-
cacion de las partes interesadas pro-
puestas por la Comision Europea (2008),
se tiene que dichas universidades se
orientan mayoritariamente hacia el ambi-
to interno, especialmente en el caso de
las universidades publicas. Los resulta-
dos se resumen en el Cuadro 2.

Las universidades publicas de Casti-
llay Leodn (en adelante CyL) muestran leve-
mente un mayor grado de convergencia
con la tipologia de partes interesadas pro-
puesta por la Comisién Europea (2008),
basado fundamentalmente en la mayor
orientacion de sus sitios web hacia los sin-
dicatos y asociaciones de estudiantes.

Ademas, se observa que son las
partes interesadas internas de la tipologia
analizada las que reciben el mayor numero
de referencias en los contenidos web de
cada sitio examinado, con la sola excep-
cion de la Universidad Pontificia de Sala-
manca que no muestra vinculos para nin-
gun stakeholder interno, sélo registra enla-
ces y contenidos especificos para los ex
alumnos.

Finalmente, los graduados o titula-
dos, gobierno universitario y estudiantes
son las partes interesadas que mas pre-
sencia tienen en la sub-muestra, ya que
siete universidades los reconocen como
stakeholders relevantes a los cuales desti-
nan enlaces y contenidos en sus sitios web.
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Cuadro 2
Partes interesadas de las universidades de Castillay Le6n
Partes interesadas externas Partes interesadas
Tipologia internas
| =
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Universidades ° 5 @ 293 O | S0 S| w
Castillay Ledn
Burgos X X X X X X
@ Ledn X X X X X
% Salamanca X X X X X X
& |Valladolid X X X X X X
Catdlica de Avila X X X X
9 Europea Miguel X X X X
< |de Cervantes
£ |Pontificia de X
Salamanca
S.E.K. X X
Total 0 0 3 4 0 7 0 7 6 7

Fuente: Elaboracién propia (2010) con base en la Comision Europea (2008).

Otra diferencia importante que se
observa es que ninguna de las universi-
dades privadas de CyL ofrece enlaces
para sindicatos o asociaciones de estu-
diantes, situacion totalmente inversa en
las universidades publicas de la Comuni-
dad, es una sefial clara de la importancia
que se les otorga a estos stakeholders,
quedando, a su vez, demostrado por su
participacion en el gobierno universitario
(ver Gréfico 1).

Ademas de las partes interesadas
de la tipologia analizada, existen otros
grupos o instituciones que poseen enla-
ces en los sitios web de las universidades
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de CyL, tales como futuros estudiantes
(Burgos, Ledn, Miguel de Cervantes),
preuniversitarios (Valladolid), fundacio-
nes (Valladolid, Salamanca), conferencia
de rectores (Valladolid), colegios e insti-
tutos de educacién secundaria (Miguel de
Cervantes) y patrocinadores (Valladolid),
entre otras partes interesadas.

b) Universidades macro zona
norte de Chile.

El segundo caso de estudio es el de
las universidades de la macro zona norte
de Chile (en adelante MZN), donde es im-
portante sefialar que la mayoria de las
instituciones que componen esta sub-
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Grafico 1
Distribucién de universidades de Castilla y Leén por stakeholder
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Fuente: Elaboracion propia (2010).
Cuadro 3
Partes interesadas universidades de la macro zona norte de Chile
Tipologia Partes interesadas externas Partes interesadas
Comision internas
Europea K _
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Norte de Chile <
Universidad
de Tarapaca X X X X X
Universidad
Arturo Prat X X X X X
Universidad
de Antofagasta X X X X X
Universidad
Catolica del Norte X X X X X
Universidad
de Atacama X X X
Universidad
de La Serena X X X X

Fuente: Elaboracion propia (2010) con base en la Comision Europea (2008).

muestra poseen un caracter estatal o pu-
blico, solamente existiendo el caso de la
Universidad Catolica del Norte como enti-
dad de caracter privada, la cual ademas
es lamas antigua e importante en tamafio
dentro de este grupo de universidades.

Como se observa en el Cuadro 3,
estas universidades al igual que las de
CyL orientan mayoritariamente la estruc-
tura de sus sitios de Internet hacia los sta-
keholders internos, donde el 100% de las
universidades de la MZN posee enlaces
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para dichos grupos, a pesar de que pu-
diera ser mas conveniente la utilizacion
de disefios de intranet para responder a
las necesidades de interaccién y comuni-
cacion con este tipo de partes interesa-
das, especialmente en lo que se refiere
a los empleados y el gobierno universita-
rio.

Asuvez, la mayoria de las universi-
dades chilenas de la MZN poseen enla-
ces para los graduados, o ex alumnos
como se denomina en Chile, mientras
que del resto de la tipologia de la Comi-
sion Europea solo se registran algunas
coincidencias con los sindicatos y el Go-
bierno, especificamente el Ministerio de
Educacion (ver Grafico 2).

Ademas de los stakeholders de la
tipologia analizada, existen otras partes
interesadas identificadas porlas univer-
sidades de la MZN de Chile, tales como,
futuros alumnos (Tarapaca, Antofagas-
ta), consorcio de universidades del Es-
tado de Chile (Tarapaca, Arturo Prat,
Atacama, La Serena), consejo de recto-
res de las universidades chilenas
-CRUCH- (Arturo Prat, Antofagasta,
Atacama, La Serena), proveedores (Ta-

rapaca), UNIVERSIA (Tarapaca, Arturo
Prat, Antofagasta, Catolica del Norte,
Atacama, La Serena).

En esta primera comparacion entre
los sitios web de todas las universidades
de la muestra, es posible destacar que
existe una mayor convergencia de las
universidades de CyL con la tipologia
analizada, aun cuando la diferencia es
leve y se concentra fundamentalmente
en los sindicatos y las asociaciones de
estudiantes como stakeholders que po-
seen contenidos en sus sitios web.

Esta diferencia podria ser explica-
da por el hecho de que en Chile los sindi-
catos (asociaciones de funcionarios en
Espafa) y las asociaciones de estudian-
tes no cuentan con mayores espacios de
participacion en el gobierno universitario
chileno, por lo que los contenidos y enla-
ces se dirigen mas bien a los estudiantes,
docentes y funcionarios de forma indivi-
dual mas que a sus entidades represen-
tativas, a diferencia de lo que sucede con
las universidades publicas de CyL que si
poseen enlaces para dichas instancias.

A su vez, en ambos grupos de uni-
versidades se confirma la inexistencia de

Grafico 2
Distribucion de universidades de la Macro Zona Norte
por tipo stakeholder
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Fuente: Elaboracion propia (2010).
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contenidos o enlaces claros y especificos
para empleadores, sociedad civil y pa-
dres de los estudiantes, lo que conlleva a
confirmar que la aplicacion a las universi-
dades de tipologias genéricas y restringi-
das de stakeholders no permite analizar
con claridad y precision la diversidad de
partes interesadas con las cuales se rela-
ciona su quehacer universitario, lo que
ademas queda demostrada por la gran
cantidad de otros stakeholders que si po-
seen enlaces o contenidos y que no estan
presentes en la tipologia analizada.

4. Contenidos de los sitios
web de las universidades
y relaciones con los
stakeholders

El segundo objetivo de este articulo
plantea el analisis de los contenidos utili-
zados por las universidades en sus sitios
web, para relacionarse con las partes in-
teresadas hacia las cuales orientan su
quehacer en el espacio virtual.

a) Las Universidades de Castilla
y Leén (CyL).

Tal y como sucedi6é con el andlisis
de los stakeholders, se observan impor-
tantes diferencias entre las universidades
publicas y las de caracter privado para el
caso de CyL, especialmente en los conte-
nidos de procesos estratégicos y comuni-
cacion con las partes interesadas. El
Cuadro 4 resume los resultados obteni-
dos del andlisis de cada sitio web:

En primera instancia, se observa
claramente como las universidades publi-
cas de CyL presentan en sus sitios web
un mayor numero de los contenidos con-
siderados en este estudio, alcanzando
casi las dos terceras partes de los conte-
nidos identificados en sus paginas.
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De todas maneras, a pesar de la
distribucion identificada en el Gréafico 3,
resultan especialmente destacables los
resultados obtenidos en el caso de la Uni-
versidad SEK como institucion privada,
que incluso se encuentran al mismo nivel
de las Universidades de Salamancay Va-
lladolid, las mejores de la muestra en
cuanto a los contenidos puestos a dispo-
sicion para sus partes interesadas en sus
sitios web, de acuerdo al modelo utilizado
en este estudio.

El Grafico 4 presenta la distribucion
de las universidades antes sefalada,
destacandose ademas que las universi-
dades Pontificia de Salamanca y Catolica
de Avila ofrecen en sus sitios web poco
mas de la quinta parte de los contenidos
analizados en el presente estudio, 19 en
total (Cuadro 4) siendo los mas bajos en-
tre todas las instituciones analizadas.

Luego, la revisién de los conteni-
dos de los sitios web de las universidades
de CyL muestra un mayor desarrollo en
los aspectos relacionados con la informa-
cion y los procesos electronicos, siendo
menor en los aspectos relacionados con
la comunicacién con las partes interesa-
das, que son los contenidos utilizados
para mantener un contacto mas perma-

Grafico 3
Contenidos web por tipo de
universidad en Castillay Ledn

Universidades
Privadas 36%

Universidades
Publicas

Fuente: Elaboracién propia (2010).
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Cuadro 4
Contenidos de los sitios web en universidades de Castillay Leén
Publicas Privadas
3 g
2 v ke
© © w 8 g
2 g |z 8 |§ g |s®
o c H [} o € © [} o O
< S £ S S c %] S | F2
g8 <4 /g 5| 5|8 §| S5
a > o & S
- f=
5 =}
o
Informacién financiera (presupuestos,
. |balances, etc.) X X X
:§ Certificados de calidad (acreditacién) X X X X X
g Becas y ayudas X X X X X X X | x| 8
£ Mapa o plano localizacion universidad
(Como llegar) X X X X X X 6
Precios o tasas académicas X X X X X 5
Preguntas Frecuentes X X X X X X 5
Formulario de solicitud de informacion X X X X 4
& |Encuestas de opinion, buzén
§ de sugerencias o quejas X X X X 4
é Foros semanales X 1
8 Redes Sociales (propia, Facebook,
Tuenti, Twitter, etc.) X X
Blog de la Universidad X X 2
Suscripcion boletines electrénicos
institucionales X X 2
Podcast X X X 3
Matriculas (online) X X X 3
" Clases (Campus online) X X X X X X X 7
§ Biblioteca virtual (Renovacion
§ préstamos, Revistas Electr.) X X X X X X 6
& Bolsa de empleos X X X 3
Licitaciones X X X 3
Oposiciones a concursos publicos 0
Total contenidos 10 9 13 15 4 7 4 12

Fuente: Elaboracion propia (2010).

nente con los stakeholders, mediante fo-
ros, chat, blog, redes sociales, entre
otros. En cambio, las categorias informa-
cion y procesos electronicos responden a
necesidades mas especificas de la rela-
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cion de las partes interesadas con las uni-
versidades (Grafico 5).

Como se observa en el Grafico 5,
las universidades Catélica de Avila (co-
municacion) y Pontificia de Salamanca
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Grafico 4
Distribuciéon de Contenidos Web por universidad de Castillay Leén

SEK
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Fuente: Elaboracion propia (2010).
Grafico 5
Distribucion por tipo de contenidos web por universidad de Castilla y Le6n
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Fuente: Elaboracion propia.

(comunicacion y procesos electrénicos)
son las Unicas instituciones de este grupo
que no ofrecen contenidos en cada una
de las tres categorias analizadas, confir-
mando con ello la baja capacidad de sus
sitios web de transformarse en una plata-
forma adecuada para el establecimiento
de relaciones con sus partes interesadas,
cumpliendo un rol mayormente informati-
vo.

En un andlisis mas detallado, en lo
que se refiere a los contenidos sobre in-
formacion basica, los aspectos referidos
a becas y ayudas son los Unicos que es-
tan presentes en todos los sitios web de
las universidades de CyL, mientras que
por contrapartida los aspectos relaciona-
dos con la informacion financiera del
quehacer institucional solo esta presente
en los sitios web de tres universidades de
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Grafico 6
Distribuciéon de contenido de informacion por universidades

W Informacién Financiera
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Total Universidades por contenido

W Garantia de calidad

M Becas y Ayudas

W Mapa o plano de localizacion
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Preguntas frecuentes

Fuente: Elaboracién propia (2010).

Grafico 7
Total de contenidos web de informacion por universidades
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Fuente: Elaboracion propia (2010).

la Comunidad (Le6n, Salamanca y Valla-
dolid) (Grafico 6).

La presencia o ausencia de estos
contenidos no solo debe contemplarse en
el plano del acceso a la informacion basi-
ca de cada universidad, sino que también
debe analizarse desde la perspectiva del
establecimiento de relaciones transpa-
rentes, especialmente en el plano con-
tractual o transaccional que es hacia don-
de mayoritariamente se orientan dichos
contenidos, por lo que es importante ob-
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servar el siguiente grafico con la distribu-
cion de los contenidos por universidad.
El Grafico 7 nos permite tener pre-
sente que es relevante distinguir la impor-
tante distorsion que se produce al compa-
rar lainformacion que proveen en Internet
las universidades publicas o estatales en
comparacion con las universidades priva-
das, dado que si s6lo se contrastara los
sitios web de las primeras veriamos que
todas ellas ofrecen informacion sobre su
acreditacion de calidad, becas y ayudas,
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o las tasas académicas, mientras que el
75% de las universidades publicas de
CyL ofrecen enlaces en sus sitios web so-
bre informacién financiera (excepto Bur-
gos), plano de localizacion (excepto Va-
lladolid), preguntas frecuentes (excepto
Leon).

La situacién expuesta en el parra-
fo anterior resulta relevante dado que
los contenidos de informacién y su ex-
pedito acceso en Internet se relacionan
con el grado de transparencia con la
cual las universidades publicas deben
establecer su relacién con los stakehol-
ders, lo que en muchos casos también
se encuentra vinculada a las obligacio-
nes legales que deben cumplir en cuan-
to al acceso expedito a la informacion y
el escrutinio publico.

En segundo término, en cuanto alos
aspectos relacionados con los contenidos
de comunicacion con las partes interesa-
das de las universidades de CyL, se de-
tectaron aqui los menores desarrollos en
los sitios web analizados, observandose
los mejores resultados en la Universidad
de Valladolid, Salamanca y SEK, tal y
como se observa en el Grafico 8.

Adiferencia de lahegemoniade las
universidades publicas de CyL en la cate-
goria de informacion, en esta segunda
categoria de analisis la Universidad SEK
logra posicionarse en el segundo lugar
del grupo, siendo la unica universidad de
toda la muestra (incluidas las universida-
des chilenas) que ofrece en su sitio web
contenidos y enlaces relativos a redes so-
ciales, blogs y podcast, como expresion
del concepto de Web 2.0.

Desde la perspectiva de la distribu-
cién por contenidos, los mejores resulta-
dos en esta tercera categoria de analisis
se obtienen para los formularios de solici-
tud de informacién, encuestas, buzén de
sugerencias o reclamos, siendo llamativo
el bajo desarrollo de los aspectos mas ac-
tivos y permanentes en cuanto a la rela-
cion con las partes interesadas, como son
las redes sociales, blog y foros de opinion,
contenidos habitualmente relacionados
con la Web 2.0. Los resultados por conte-
nidos se exponen en el Grafico 9.

Los enlaces o contenidos de inte-
raccion mas continua y permanente con
los stakeholders, tales como foros temati-
cos de debate semanal o los blog institu-

Grafico 8
Total contenidos web de comunicacién por universidades
7
6
5
4
3
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14 I m Contenidos Web
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?,,;'o\\ éére' @b‘?‘
& \F@) ‘;\\0
0(‘

Fuente: Elaboracion propia (2010).
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Grafico 9
Distribuciéon de contenidos web de comunicacion por universidades

W Solicitud informacion o
contacto

Formulario opinion,
sugerencias o quejas

W Foros de debate semanal

M Redes Sociales institucionales

Total Universidades por contenido

M Blog de la Universidad

Suscripcion boletines
electrénicos
Podcast

Fuente: Elaboracion propia (2010).

cionales registran los resultados mas ba-
jos en este segundo grupo de contenidos
web, lo que mostraria que la relaciéon de
las universidades de CyL con sus partes
interesadas se concentran mayormente
en el establecimiento de relaciones con-
tractuales o transaccionales, en desme-
dro del desarrollo de relaciones con los
stakeholders con el propésito de afianzar
un contacto mas permanente y continuo a
través del sitio web, posibilitando el esta-
blecimiento de redes y comunidades vir-
tuales de aprendizaje e interaccion.

Finalmente, en la tercera categoria
de analisis utilizada en el presente articulo,
los contenidos web relacionados con los
procesos estratégicos muestran un desa-
rrollo sélo levemente superior al de los con-
tenidos de comunicacion, donde destacan
los resultados obtenidos en campus online
y biblioteca virtual como los mas altos de
esta categoria, mientras que no existen
contenidos en ninguno de los sitios web de
las universidades espafiolas analizados re-
lativos a los procesos relacionados con las
oposiciones (Grafico 10).
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Esta ultima situacion, perfectamen-
te puede ser considerada como un fiel re-
flejo que denota el excesivo apego a la
cultura burocratica con la cual se desarro-
lla este proceso en la universidad espa-
fola, que impide virtualizar algunas de las
etapas del proceso de oposiciones, espe-
cialmente lo referente a las convocatorias
y cronogramas. Tampoco deben perder-
se de vista en este caso, los problemas
de endogamia que afectan desde hace
un par de décadas a estas universidades
(Bermejo, 2009).

En cuanto a la distribucion de estos
contenidos por universidad, el Grafico 11
nos permite observar que la Universidad
de Valladolid y la Universidad SEK obtie-
nen los mejores resultados, donde esta
Ultima institucién nuevamente se ubica
por sobre el resto de universidades publi-
cas de CyL, mientras que en la otra cara
de la moneda la Universidad Pontificia de
Salamanca no ofrece en su sitio web nin-
guno de los contenidos analizados en
esta categoria.
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Grafico 10
Distribuciéon de contenidos web de procesos estratégicos
por universidades

W Matriculas Online

= Campus Online

M Biblioteca virtual
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Total Universidades por contenido
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Fuente: Elaboracion propia (2010).

Grafico 11
Total de contenidos web sobre procesos estratégicos por universidades
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Fuente: Elaboracion propia (2010).

De esta manera, los resultados ob-
tenidos para el caso de las universidades
de CyL muestran a los contenidos de in-
formacion y procesos estratégicos como
los mejores de esta sub-muestra del estu-
dio, siendo los contenidos de comunica-
cién los que ofrecen los resultados mas
bajos dentro de este grupo de universida-
des, especialmente aquellos de caracter
mas interactivo.

b) Universidades macro zona
norte de Chile (MZN).

En el caso de estas universidades, a
diferencia de las universidades de CyL,
solo la Universidad Catdlica del Norte es de
caracter privada mientras que el resto de
instituciones de la MZN de Chile son uni-
versidades publicas o estatales, razén por
la cual en el andlisis de los resultados de
este sub-grupo no se hace distincién de
este aspecto, como si se realizé en el grupo
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de universidades espafolas antes anali-
zado. Los resultados obtenidos para las
universidades chilenas se presentan en
el Cuadro 5.

Una primera observacion que se
puede efectuar es que los mejores resul-
tados se obtienen en los contenidos de in-
formacion, seguidos por los aspectos re-
lacionados con los procesos electroni-
cos, quedando muy rezagados los conte-
nidos relativos a comunicacion, los que
poseen muy baja presencia en los sitios
web de este grupo de universidades, en
algunos casos es totalmente inexisten-
tes, lo que guardando las precisiones de
cada caso permite observar una similitud
entre ambos grupos de universidades
analizadas.

Como se observa en el Grafico 12,
las universidades de Antofagasta y de
Atacama se transforman en las unicas
universidades de la sub-muestra que no
poseen contenidos en sus sitios Web
para la categoria de comunicacion, lo
que seria indicativo de sitios web de ca-
racter informativo y estaticos que solo
permiten establecer relaciones uni-di-
reccionales.

De manera mas detallada, en el
caso de los contenidos de informacion
destaca el hecho de que todas las univer-
sidades de este grupo informen sobre su
situacion financiera, acreditacion de cali-
dad y respecto de becas y ayudas, que-
dando s6lo un escaldn por debajo lo rela-
cionado con informacioén sobre precios o
aranceles. Con un desarrollo mas bajo,
aparecen los aspectos mas especificos
como el plano de ubicacién de la universi-
dad o las preguntas frecuentes. Los re-
sultados de esta categoria se presentan
en el Grafico 13.
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Respecto a lo anterior, es importante
mencionar que por efectos de la Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacién
N°20.285, que afecta a las universidades
estatales en su condicién de servicios pu-
blicos, les obliga a publicar en sus sitios
web diversas informaciones relacionadas
con la dotacion de personal o los recursos
financieros y presupuestarios asignados.

También, respecto a la acredita-
cion de calidad por imperativo de Ley
20.129 que establece el Sistema Nacio-
nal de Aseguramiento de la Calidad de la
Educacion Superior, exige que todas las
universidades estatales deben acreditar-
se e informar de acuerdo a los afios y
areas que mantienen acreditadas, razén
por la cual los sitios web se transforman
en una plataforma de informacion ideal
para dichos propositos de transparencia
de la informacion.

Un comentario adicional que mere-
ce el Gréfico 13, se refiere a los resulta-
dos obtenidos para el mapa o plano de lo-
calizacion y las preguntas frecuentes, las
que aun cuando parecieran secundarias,
para el caso de estas universidades de
caracter regional y de un tamafio menor
dentro del concierto chileno, se transfor-
man en elementos que pueden ayudar a
las nuevas partes interesadas para poder
contactarlas, por ejemplo los nuevos es-
tudiantes.

En cuanto a la distribucion de los
contenidos de la categoria informacién por
universidad de la MZN de Chile, como se
observa en el Grafico 14 las universidades
Catolica del Norte y de La Serena poseen
en sus sitios web todos los elementos ana-
lizados (6), no obstante todas las universi-
dades de este grupo poseen mas del 50%
de los contenidos de esta categoria.
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Cuadro 5
Contenidos de los sitios web en universidades de la Macro
Zona Norte de Chile

U. De
Tarapaca

U. Arturo Prat

U. De
Antofagasta

U. Catolica
del Norte

U. De
Atacama

U. De
La Serena

Total
universidades

Informacion

Informacioén financiera
(presupuestos, balances, etc.)

Certificados de calidad
(acreditacion)

Becas y ayudas

Mapa o plano localizaciéon
universidad (Como llegar)

Precios o tasas académicas
(aranceles)

Preguntas Frecuentes

Comunicacion

Formulario de solicitud de
informacién o contacto

Encuestas de opinion, buzén de
sugerencias o quejas

Foros semanales abiertos a la
comunidad

Redes Sociales (propia, Facebook,
Tuenti, Twitter, etc.)

Blog de la Universidad

Suscripcion boletines electronicos
institucionales

Podcast

Procesos

Matriculas (online)

Clases (Campus online)

x

Biblioteca virtual (Renovacién
préstamos, Revistas Electronicas)

®» = O =

Bolsa de empleos

N

Licitaciones

Oposiciones a concursos publicos

Total contenidos

11

Fuente: Elaboracion propia (2010).
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Grafico 12
Distribucién por tipo de contenidos Web por universidades
de la Macro Zona Norte de Chile
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Fuente: Elaboracién propia (2010).

Grafico 13
Distribuciéon de contenido de informacion por universidades

M Informacion Financiera
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Fuente: Elaboracion propia (2010).

Grafico 14
Total de contenidos web de informacion por universidades
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4 W Arturo Prat
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Fuente: Elaboracion propia (2010).
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Grafico 15
Distribucion de contenidos web de procesos estratégicos
por universidades

W Matriculas Online
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Fuente: Elaboracion propia (2010).

Sin embargo, es importante desta-
car el caso de la Universidad Catélica del
Norte, Unica universidad privada de este
grupo como se sefialé anteriormente, y
que posee todos los contenidos de esta
categoria, a pesar de no tener las obliga-
ciones legales de transparencia y acceso
a la informacién que si afectan a las uni-
versidades estatales chilenas.

En segundo lugar, en lo que se re-
fiere a los contenidos de procesos estra-
tégicos, se observa un desarrollo menory
dispar entre las universidades de la MZN
de Chile, exceptuando lo relacionado con
los servicios online de la biblioteca donde
todas las universidades de este grupo
ofrecen en sus sitios web enlaces y con-
tenidos sobre este ambito.

El otro contenido que presenta un
importante desarrollo en los sitios web de
estas universidades es la Matricula onli-
ne, donde sélo la Universidad de Tarapa-
ca no ofrece enlaces claros relacionados
con este proceso, lo cual no quiere decir
que no lo desarrolle a través de Internet, y
que probablemente debido al caracter es-

tacional de este procesos no se encontra-
ban activos en el sitio web en el periodo
de realizacion de este estudio.

Respecto del Grafico 15, también
es importante observar el bajo desarrollo
de lo que se refiere al campus online,
donde solo la Universidad Arturo Prat
ofrece contenidos claros y especificos
sobre este aspecto, lo que sin lugar a du-
das no sélo resta posibilidades de esta-
blecer mejores relaciones con los sta-
keholders, sino que ademas resta oportu-
nidades a las universidades de la macro
zona norte para ofrecer mas servicios
académicos, asi como respecto de sus
posibilidades de internacionalizacién e
interaccion con partes interesadas mas
alla de sus fronteras geograficas.

A lo anterior, se suma la inexisten-
cia de contenidos relacionados con las li-
citaciones publicas que puedan deman-
dar estas instituciones en su relacién con
los proveedores, a pesar de que algunas
de ellas mantienen en sus sitios web en-
laces con el sitio Chile Compra que cen-
traliza las compras publicas de los servi-
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cios publicos en Chile, lo que podria con-
siderarse como sustitutivo de enlaces re-
lativos a las licitaciones publicas.

En cuanto a la distribuciéon de los
contenidos de procesos estratégicos por
universidades, como se observa en el
Grafico 16 ninguna de las universidades
de la MZN posee todos los elementos de
esta categoria, siendo la Universidad Ar-
turo Prat y la Universidad de Antofagasta
las que ofrecen los mejores resultados,
siendo las Unicas que ademas superan el
50% de los contenidos de esta categoria,
mientras que en el otro extremo la Univer-
sidad de Tarapaca presenta el menor de-
sarrollo en esta categoria, ofreciendo en-
laces y contenidos solamente para la bi-
blioteca virtual y la bolsa de trabajos.

Finalmente, los contenidos relacio-
nados con la comunicacion con las partes
interesadas ofrecen el desarrollo mas
bajo dentro de este grupo de universida-
des, donde el contenido con mayor pre-
sencia es el enlace para completar la soli-
citud de informacién o contacto, seguido
por los enlaces para el formulario de opi-
nién, sugerencias o quejas.

Ademas, dos de las universidades
de la MZN (Antofagasta y Atacama) no pre-
senta enlaces para ninguno de los conteni-
dos de comunicacion, tal como se mostrara
anteriormente en el Grafico 12. Los resulta-
dos por contenido de comunicacion se pre-
sentan en el Grafico 17.

Los resultados obtenidos en este
ultimo grupo de contenidos, permiten in-
ferir la existencia de una muy baja inte-
raccion virtual de las universidades de la
macro zona norte con sus stakeholders, y
un claro desaprovechamiento de las ven-
tajas y oportunidades que ofrecen las
nuevas tecnologias de informacion y co-
municaciéon para establecer relaciones
mas fluidas y permanentes con estos gru-
pos, profundizando el tipo de relacion de
caracter contractual o transaccional que
las organizaciones establecen con ellos.

De esta manera, considerando los
resultados de ambos grupos de universi-
dades (espafiolas y chilenas) es posible
confirmar la mayor presencia de los con-
tenidos web relacionados con los aspec-
tos de Informacién, y en menor medida
respecto de los contenidos asociados

Grafico 16
Total contenidos web sobre procesos estratégicos por universidades
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Fuente: Elaboracion propia (2010).
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Grafico 17
Total de contenidos web de comunicacion por universidades
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Fuente: Elaboracion propia.

con la comunicacioén y los procesos estra-
tégicos.

c) Similitudes y diferencias entre
los sitios web de las universidades es-
panolas y chilenas de la muestra.

En primer lugar, como fue sefialado
anteriormente, tanto las universidades
espafiolas como chilenas presentan sus
mejores resultados en los contenidos
web de informacién y procesos estratégi-
cos, siendo los aspectos relacionados
con la comunicacion con las partes inte-
resadas el ambito menos desarrollado en
sus sitios web, especialmente en lo que
se refiere a foros de debate semanal
abiertos a la comunidad y blog institucio-
nales, situacion que es especialmente
débil en el caso de las universidades chi-
lenas de la muestra. El Grafico 18 permite
observar esta situacion.

Através de este grafico se constata
como las universidades espafiolas de Va-
lladolid y SEK son, con diferente frecuen-
cia, las instituciones que poseen un desa-

rrollo y presencia mas equilibrada de las
categorias analizadas en sus sitios web.
La categoria informacion, es la Unica que
ofrece universidades con todos los conte-
nidos analizados en la misma (6), en este
caso las universidades Catolica del Norte
y de La Serena en Chile y la Universidad
de Salamanca en Espania.

Sin embargo, a nivel mas detallado
el Unico contenido que esta presente en
todos los sitios web consultados es la in-
formacion sobre becas y ayudas, el que
sin dudas desde una perspectiva del mar-
keting se transforma en un elemento de
importante “atraccion” para el recluta-
miento de los nuevos estudiantes que se
matriculan en cada universidad, por so-
bre los contenidos relativos a la certifica-
cion de calidad o la informacion de pre-
cios o tasas académicas.

En contraposicion, el contenido “fo-
ros semanales” es el que esta menos pre-
sente entre todas las universidades anali-
zadas (s6lo Salamanca), lo que se trans-
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Grafico 18
Distribucion de contenidos web por categoria y universidades
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Fuente: Elaboracién propia (2010).

forma en la “punta del iceberg” del bajo
desarrollo de los contenidos de comuni-
cacién, que como se ha sefalado ante-
riormente son indicativos de relaciones
mas constantes, interactivas y reticulares
con los stakeholders.

Otro ambito en donde se observan
importantes similitudes es en la baja pre-
sencia o utilizacién de elementos de la
Web 2.0 en los sitios de Internet analiza-
dos, que para el caso de las universida-
des de la macro zona norte de Chile es
especialmente débil, sélo existiendo el
caso de la Universidad de Tarapaca que
posee enlaces hacia una red social asi
como el uso de podcast, no existiendo
ningun ejemplo para el caso de los blogs
institucionales.

La situacién anterior permite refor-
zar la percepcioén respecto del bajo desa-
rrollo de relaciones interactivas y de ca-
racter reticular con las partes interesa-
das, siendo dominante en ambos grupos
de universidades las relaciones de carac-
ter contractual o transaccional.
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Una diferencia importante se pro-
duce en relacién con el contenido “oposi-
ciones”, Unico que no esta presente en
ninguna de las universidades espafiolas
analizadas en la muestra, y que en el
caso de las universidades chilenas esta
presente en un 50%. Como se sefial6 an-
teriormente, una posible explicacion de
esta situacion es que estos procesos en
Espafia se encuentran en manos de los
Departamentos en cada Facultad, exis-
tiendo importantes acusaciones de endo-
gamia entorno a estos procesos, lo que
podria explicar la nula presencia de infor-
macion o enlaces en los sitios web de
cada universidad.

3. Conclusiones

Una primera conclusion de este ar-
ticulo se relaciona con la identificacion de
los stakeholders de una organizacién, y
los criterios para realizar dicho proceso:
(1) dichos actores responden a sectores
de actividad y misiones institucionales
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especificas, mas alla de las clasificacio-
nes genéricas disponibles en la literatura;
(2) se encuentran tanto al interior como al
exterior de la organizacion; (3) cada sta-
keholder tiene un interés o se ve afectado
de manera diferente, no siempre coinci-
dente con los demas grupos de interés;
(4) variaran en sus niveles de interés por
participar en el proceso de toma de deci-
siones; y (5) la diversidad de partes inte-
resadas permiten desarrollar redes so-
ciales para aumentar la creaciéon de ri-
queza de sus miembros.

En términos generales, al analizar
las tipologias genéricas y extendidas ob-
tenidas desde la literatura, se observa la
existencia de un nucleo convergente de
partes interesadas que se identifican en
las mismas: empleados, clientes, accio-
nistas, gobiernos, proveedores y comuni-
dad local. Con excepcion de esta Ultima,
los otros cinco stakeholders se muestran
mas cercanos a un caracter contractual
de su relacién con una organizacion.

Otra conclusién se relaciona con la
identificacion de las partes interesadas a
quienes las universidades de CyL dirigen
los contenidos de sus sitios web, donde
ademas de las partes interesadas en la ti-
pologia de la Comisién Europea (sindica-
tos, titulados, asociaciones de estudiantes,
gobierno universitario, empleados y estu-
diantes), destacan los preuniversitarios, las
fundaciones universitarias y algunas em-
presas con las cuales se mantiene una re-
lacion especifica, como las principales par-
tes interesadas de esas universidades.

En el caso de las universidades chi-
lenas de la MZN, existe la misma tenden-
cia hacia los stakeholders internos y los
ex alumnos, al igual como en el caso de
las universidades espafolas de la mues-

tra. No obstante, en el caso de las univer-
sidades chilenas no existen enlaces o
contenidos para las organizaciones de
representacion de empleados y estudian-
tes, debido a que éstos no pertenecen al
gobierno universitario.

En cuanto a los contenidos de los
sitios web, tanto las universidades de CyL
como de las universidades de la MZN de
Chile estructuran las relaciones virtuales
con sus partes interesadas en base a los
aspectos relacionados con lainformacion
y los procesos electrénicos, lo que puede
interpretarse como una mayor orienta-
cion hacia las relaciones de caracter con-
tractual y uni-direccional con sus sta-
keholders, en lugar de aquellas dirigidas
hacia el establecimiento de relaciones
mas complejas de caracter reticular, que
permiten una mayor generacion de rique-
za para la comunidad de partes interesa-
das donde la organizacion asume un rol
de liderazgo nodal.

De esta manera, laimportancia e im-
pacto que puede tener el uso de elementos
de la Web 2.0 en el fortalecimiento de las
relaciones con sus partes interesadas pue-
de ser determinante para el desarrollo futu-
ro de estas universidades, permitiéndoles
incluso establecer un radio de acciébn méas
amplio para el establecimiento de relacio-
nes con otras partes interesadas que se
transformen en socios estratégicos en di-
cho crecimiento.

Para finalizar, este tipo de estu-
dios permiten a las universidades reco-
nocer buenas practicas que les ayuden
a fortalecer las relaciones con sus sta-
keholders, dimensionando de mejor
manera el potencial que su sitio web
puede ofrecer, no sélo con un caracter
informativo sino que ademas en cuanto
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al establecimiento de una plataforma
para desarrollar su quehacer en el siglo
XXI, caracterizado por el uso intensivo de
las nuevas tecnologias de la informacion
y la comunicacién, ambito en el cual ya in-
cursionan hace varios afios las grandes
empresas Yy las universidades norteame-
ricanas.
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