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RESUMEN

Al vivir en la era de las nuevas tecnologias de comunicacion e informacion, (TIC) es
necesario que la informacion digital se maneje de forma precisa y oportuna para crear
un vinculo entre el consumidor de la informacion (usuario) y la organizacién que la
difunde. La integracion de los ciudadanos a esta era digital exige que las entidades,
tanto publicas como privadas, utilicen las herramientas tecnolégicas como parte de
sus estrategias digitales de comunicacion, en especial cuando se debe proyectar una
imagen corporativa digital. En la Secretaria Nacional de Educacion Superior, Ciencia,
Tecnologia e Innovacion, SENESCYT —una de las entidades publicas mas visitadas en
linea del Ecuador— se ha analizado la imagen que la organizacién tiene en sus
cuentas oficiales de Facebook y Twitter en uno de los periodos con mayor
informacion: el Examen Nacional para la Educacion Superior, (ENES) desde julio 2014
hasta enero 2015. El andlisis se basa en cuatro puntos fundamentales: confianza,
estima, admiracion e innovacién. Durante el periodo analizado, se concluye que la
imagen corporativa digital de la Secretaria Nacional de Educacién Superior Ciencia,
Tecnologia e Innovacién, SENESCYT, es mala y ademas se ve influenciada por el
proceso del ENES; adicionalmente, la interaccién entre la institucién y el publico
objetivo tanto Facebook como en Twitter es baja, lo que resulta llamativo pues el
ENES esta dirigido hacia un publico joven, que en principio deberia estar mas cercano

a las nuevas tecnologias.

PALABRAS CLAVE: Imagen digital, imagen corporativa, comunicaciéon organizacional,

entidades publicas, redes sociales.
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INTRODUCCION

La importancia de la imagen corporativa radica en la imagen que los publicos tienen de
una organizacion, pues es la impresion imborrable que tienen los publicos, segun afirma
Joan Costa: “el futuro de la empresa es inseparable de su imagen. Esto no es sélo una
afirmacion: es un axioma” (Costa, 2009, p. 53); en consecuencia, esta investigacion
recaudara informacion sobre la imagen que los usuarios tienen de la Secretaria
Nacional de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion, SENESCYT, en sus
medios digitales como son: su FanPage de Facebook —Secretaria Nacional de
Educacion Superior— y su cuenta de Twitter; se revisara ademas de manera breve el
manejo de su cuenta de Flickr, y su canal de YouTube; en estas plataformas se medira
la interaccion, la reputacion y la estrategia que la entidad maneja para mantener

informados a sus seguidores o usuarios.

La interaccién en la Web 2.0 es indispensable para crear un vinculo de interaccion entre
los usuarios y la organizacion. Internet y las redes sociales hacen posible que la
comunicacion sea inmediata y, por ende, en la actualidad es posible relacionarse
directamente con la organizacién, gracias a este vinculo los usuarios pueden:
expresarse y opinar, buscar y recibir informacién de interés, colaborar y crear

conocimiento, y compartir contenidos:

La interactividad digital es una herramienta de hoy en dia, cuando miles de
usuarios crean e interaccionan entre ellos a nivel global dando lugar a
estrategias de supervivencia, todo espacio informativo multidimensional que,
dependiente de la interaccién del usuario, permite a éste el acceso, la
manipulacion, la transformacion y el intercambio de sus flujos codificados de
informacion, espacio que se abre cuando el usuario se conecta a la red hecho
de circuitos informativos navegables (Santaella, 2004. p. 45).

En el mismo sentido, Nicoletta Vittadini sefiala que la "interaccidon —concepto del que
proviene el de interactividad— se refiere a un tipo de accion que envuelve a varios
sujetos, y que se caracteriza por la capacidad de cada sujeto de influir en las acciones
de los otros, siendo cada accion la premisa para las realizadas posteriormente por los
demas" (Vittadini, 1995, p. 76). La interaccion digital, especialmente en las redes
sociales, es indispensable para el posicionamiento de una institucion, pues de esta
depende en gran medida la reputacion que una organizacion tenga, sobre todo ahora

que la Web 2.0 es parte del diario vivir.

En este contexto, las estrategias de comunicacion digital deben plantearse de acuerdo

con un entendimiento de lo que es una estrategia de comunicacion que, como dice

12



Capriotti, son las "lineas globales de accién para lograr las metas de la organizacion. Si
las estrategias globales de la entidad no marcan objetivos ambiciosos y que implican
una apuesta hacia el futuro, se estara comunicando que se debe jugar sobre seguro, no

arriesgarse e ir poco a poco” (Capriotti, 2009, p. 32).

Estrategias como el branding, la generacion de una respuesta directa y la viralidad
deben ser adaptadas a los medios de web 2.0, en especial a las redes sociales, ya que
con la consolidacidn de la web 2.0 pues surge la necesidad de interactuar y participar, y
para esto las redes sociales son las principales herramientas en las cuales la

organizacién puede y debe darse a conocer (Castelld, 2010, p. 100).

El analisis de la imagen corporativa digital de la Secretaria Nacional de Educacién
Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion es importante pues permite medir como es
percibida la organizacién por los usuarios. Al respecto, se ha tomado en cuenta que una
empresa no solo es lo que ofrece, sino también es lo que se percibe de la misma. La
imagen solida y representativa tanto de su actividad como de su filosofia, constituyen un
valor fundamental al momento de posicionarse en la sociedad en la que se desarrolla.
Por ende, la planificacién deberia enfocarse en la consolidacion de la imagen, para que

esta corresponda —en lo posible— con la identidad proyectada.

La disertacion contiene temas de comunicacién digital, uso de TIC en relacion a la
organizacién, imagen corporativa, imagen corporativa digital, y sociedad de la
informacion; todo esto en relaciéon a la Secretaria Nacional de Educacién Superior
Ciencia, Tecnologia e Innovacion, SENESCYT, en sus paginas oficiales de Facebook y

Twitter.
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CAPITULO 1

COMUNICACION, TIC E IMAGEN CORPORATIVA EN LA ERA DE
LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION

En la actualidad, la sociedad se ha visto influenciada por el incremento de la
informacioén, es decir, surge un nuevo modelo o una nueva realidad para interpretar el
desarrollo social. Este modelo se basaba en el uso de las TIC tanto por parte de las
personas como de las instituciones. Para entender esta nueva sociedad de la
informacién, en la cual los individuos y las empresas tienen un rol principal, autores
como Estudillo, Castells y Garcia Canclini nos daran una vision mas amplia y clara
mediante sus propuestas sobre la sociedad de la informacién, y el papel que las

personas cumplimos como parte de ella en la actualidad.

Joel Estudillo afirma que el concepto sociedad de la informacion nos indica dos cosas:
por un lado, que los contenidos estan cambiando, y por otro, como estos cambios son
efectivos tanto para las organizaciones como para los individuos. El uso extensivo de
las nuevas tecnologias de comunicacion e informacion ha provocado que se identifique
a estas como elementos que impulsan el desarrollo hacia una nueva sociedad de la
informacioén. (Estudillo, 2001, pp. 77-79). Asi como la sociedad dia a dia tiene nuevas
exigencias al momento de comunicarse y al momento de informarse, las nuevas
tecnologias de la informacion y de la comunicacién acompanan el diario vivir de cada

individuo.

La sociedad de la informacion —gracias al uso de las TIC— ha favorecido la ejecucion,
difusién y manejo de la informacion y ha adquirido un papel protagénico en las
actividades sociales, culturales y econdmicas de las empresas y de las personas. Este
papel aparece como resultado del uso de las TIC como una herramienta, un apoyo o un
recurso, mas que por su existencia como tales, puesto que son las personas las
verdaderas protagonistas de esta nueva sociedad. En consecuencia, la sociedad de la
informacion se debe centrar en la persona, pues ella es la que crea, consulta, utiliza y
comparte la informacion y el conocimiento mediante las TIC y gracias a estas
herramientas las personas y las comunidades pueden desarrollar sus actividades

cotidianas.

Acotando a lo dicho por Joel Estudillo, Manuel Castells (2009a, pp. 50-54) manifiesta
que en la actualidad vivimos en la era de la comunicacion digital y que, por tanto, es

necesario mantener un vinculo con las personas y especialmente con los usuarios
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potenciales; en esta nueva sociedad de la informacion y de la comunicacién se debe
aprovechar las diferentes herramientas que estos medios digitales nos ofrecen, para
crear interaccion con un publico determinado, y de esta manera crear un impacto

deseado por la empresa para el usuario.

Las personas —al sentirse parte fundamental de este cambio— crean un vinculo con los
emisores de la informacion, en este caso con las diferentes empresas. Los individuos,
entonces, ya no son receptores, sino que pasan a tener un papel mas relevante, pues
gracias a las posibilidades de la colaboracién en los entornos digitales ellos opinan,
comparten e interactian con quien les informa y comunican lo que pasa en determinada

situacion, empresa, o lugar.

De igual manera, gracias al alcance que las TIC ofrecen a sus diversos usuarios, no es
necesario estar en el lugar para enterarse de las cosas que pasan o se dicen; esto no
quiere decir que las personas sepan todo de todo, sino mas bien que la informacion que
desean la pueden tener de una manera mas rapida, eficaz y eficiente. De hecho, la
interaccion en la Web 2.0 es indispensable para crear un vinculo entre los usuarios y la
organizacién. Castells define a la interactividad digital como la "habilidad para
comunicar desde lo local hasta lo global en tiempo real y viceversa, para poder
difuminar el proceso de interaccién" (Castells, 2009b, p. 18"). El internet y, sobre todo,
las redes sociales, hacen posible que la comunicacién sea inmediata y, por ende, que

se relacione directamente con la organizacion.

Néstor Garcia Canclini, por su parte, apoya lo ya expuesto por Joel Estudillo y Manuel
Castells; este autor sostiene que en las nuevas tecnologias de la comunicacion y de la
informacion “se construyen grupos de iguales mediante la sociabilidad en red, en los
que los contactos son cada vez mas selectivos y autonomos” (Garcia, 2007, p. 77).
Como se expuso en parrafos anteriores, la interactividad y la interconexién que existen
en la actualidad entre los individuos y las empresas de diferentes lugares del mundo son

la base para que aparezcan nuevas formas de sociabilidad.

El uso de las TIC en la sociedad a nivel mundial ha crecido de manera rapida. Sin
embargo, este crecimiento es todavia un acontecimiento mas urbano que rural. Las
comunidades rurales representan “la ultima rueda del coche”, tanto en los paises del
primer mundo como en los paises del tercer mundo, en lo que se refiere al acceso de
las nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacion y los servicios que estas
herramientas brindan a la sociedad. Por esta razén, se deberia tener como prioridad

abastecer de acceso a las TIC a los sectores rurales, pero esto tendria sentido solo si

' El texto citado corresponde a una publicacion digital. En esta disertacion, para facilitar el acceso a la informacion se
refiere el nimero de parrafo del contenido original, como se haria con el nimero de pagina de un documento fisico.
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sus usuarios reconocen beneficios en sus vidas cotidianas para poder aduenarse del
uso de las TIC. Entre las principales barreras que los sectores rurales tienen en cuanto
al acceso a las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion estan los pagos
por los servicios que ofrecen estas herramientas, los bajos ingresos de la poblacién vy,
en consecuencia, su capacidad de pago, la de los potenciales usuarios y la falta de

infraestructura. (Richardson?, 1996, p. 1)

En conclusién, podemos decir que Estudillo, Castells y Garcia Canclini nos muestran
una sociedad con mayor acceso a la informacién gracias a las facilidades que las
nuevas tecnologias de la comunicacion e informacion brindan a los ciudadanos y a las
empresas. Asi es cada vez mas facil obtener y compartir cualquier tipo de informacién
desde cualquier lugar y de la forma que se desee, dependiendo de las necesidades de
cada individuo; toda la informacion que se necesite esta al alcance de las manos: lo que
se necesite saber, se lo puede conocer de manera inmediata, y de esta manera los
individuos se pueden involucrar de manera directa o indirecta con cualquier tema, sea
de interés social, corporativo o personal, dependiendo de las exigencias y gustos de
cada usuario. Sin embargo, no debemos olvidar lo expresado por Richardson no toda la
poblacion tiene acceso a las TIC, en especial los sectores rurales de los diferentes
paises alrededor del mundo, y para ello es recomendable buscar medios para que estos

usuarios se vean incluidos en esta nueva era de la comunicacion.

1.1 Comunicaciény TIC

1.11 TIC

Cuando se habla de nuevas tecnologias de la informacion y la comunicaciéon podemos
decir que son aquellas que giran en torno a tres medios basicos: la informatica, la
microelectrénica y las telecomunicaciones; pero giran, no sélo de forma aislada, sino lo
que es mas significativo de manera interactiva e interconectadas, lo que permite

conseguir nuevas realidades comunicativas”. (Cabero, 1998: p. 198)

Los autores Noguera, Martinez & Grandio y Salazar argumentan, en el mismo sentido
ya expuesto por Castells, Garcia Canclini y Estudillo, que las nuevas tecnologias de la
comunicacion e informacion hoy en dia tienen un papel protagénico en el diario vivir de
las empresas y de los individuos, pues cambian y adaptan las necesidades personales y

profesionales. Las TIC son herramientas que hoy en dia unen a las personas de una

% Don Richardson es profesor del Departamento de Estudios de Extension Rural de la Universidad de Guelph, Canada
(http://tdg.uoguelph.ca/res). Este articulo es una adaptacion del informe de un estudio realizado por el autor para la
FAO, The Internet and rural development: recommendations for strategy and activity (FAO 1996a).
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manera heterogénea, pues son un publico diverso, no importa su clase social, su edad,

sus costumbres, su origen étnico, etc.

Noguera, Martinez & Grandio nos hablan de los nuevos cambios que se producen en la

sociedad por el uso de las TIC:

Internet esta introduciendo cambios radicales en la manera de comunicar de
las personas y las organizaciones. Ha variado los esquemas lineales,
sencillos y previsibles de la comunicacion mediatica tradicional. En su lugar
aparecen complejas redes en las que permanentemente intervienen actores
heterogéneos que no pueden ser controlados y a las que se incorporan sin
descanso nuevos participantes. (Noguera, Martinez & Grandio, 2011, p. 11)

La manera de comunicar de los individuos se ve afectada por las nuevas tecnologias de
la comunicacion e informacién, pues lo que antes se decia a un determinado grupo de
personas, hoy en dia se dice a miles de personas, gracias al uso de las TIC. Este
acontecimiento se debe, como ya se ha dicho antes, a las nuevas exigencias de las
personas, y a la interaccién que estas establecen, tanto entre usuarios, como con las

empresas.

En la actualidad todo lo que se hace se canaliza a través de estos medios: las
conversaciones, los negocios y otras actividades cotidianas estan inmersas en el uso de
las TIC. Esto favorece al flujo de la informacion existente en la actualidad y mejora los
canales de comunicacion personal. La informacion se transmite por medio de estas
herramientas “invisibles” de manera rapida, eficaz y eficiente a cualquier parte del

mundo.

El uso de las TIC representa un notable cambio en la sociedad, por ende un cambio en
el comportamiento cotidiano de los individuos. Se ven afectados diversos campos, entre
ellos la educacion, las relaciones interpersonales y sobre todo la forma de transmitir y
crear conocimientos. Sin embargo, hay aspectos que no se deben olvidar: la privacidad,
por ejemplo, es un ambito que no siempre se planifica en el uso cotidiano de las TIC, y
de él dependera la seguridad de cada usuario dentro del entorno digital, pues toda la
informacién proporcionada a la red —tanto de una organizacién como de una persona—

puede encontrarse en las diversas plataformas, asi lo manifiesta Manuel Castells:

Muchos debates sobre Internet en estos momentos plantean la idea del efecto
de Internet sobre la privacidad y sobre la capacidad de control de nuestra vida
intima a través de Internet. Aqui hay dos elementos: la relacién gobiernos-
ciudadanos y la relacion privacidad-Internet. En la relacion gobiernos-
ciudadanos, hay algo que pone muy nerviosos a los gobiernos y es que,
realmente, no pueden controlar Internet. (Castells, 2001, pp. 14-15)

Del manejo que una organizacion o una persona le dé a esta informacién, dependera el

éxito o fracaso de la privacidad. Para las organizaciones es un beneficio tener acceso a
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los datos de sus usuarios, pues de esta manera crean un vinculo mas profundo vy
pueden establecer mayor interactividad y conexién con ellos, y a su vez los usuarios
tienen total o parcial acceso a la informacién de la empresa; de esta manera pueden

sentirse parte de la organizacion.

En el mismo sentido de los planteamientos de Noguera, Martinez & Grandio, Cristian
Salazar®, en su blog, afirma que las nuevas tecnologias de la comunicacién e
informacion hoy en dia tienen un valor que agregar a las actividades desarrolladas en el

diario vivir de las personas y de las empresas:

Las TIC agregan valor a las actividades operacionales y de gestion
empresarial en general y permiten a las empresas obtener ventajas
competitivas, permanecer en el mercado y centrarse en su negocio. Las
tecnologias de informacion y comunicacién son una parte de las tecnologias
emergentes que habitualmente suelen identificarse con las siglas TIC y hacen
referencia a la utilizacién de medios informaticos para almacenar, procesar y
difundir todo tipo de informacion en las distintas unidades o departamentos de
cualquier organizacion. (Salazar, 2008, p. 1-2)

El uso de las TIC —como lo expresa Salazar— tiene como fin principal almacenar,
procesar y difundir la informacion, cualquiera que esta sea, entre los diferentes usuarios.
El usuario de las TIC es un sujeto activo, que emite mensajes o informacién y, lo mas
importante, toma las decisiones sobre lo que va a hacer. Este usuario esta
interactuando constantemente mediante esas herramientas con otros usuarios o

empresas.

Las TIC, entonces, son el conjunto de tecnologias que nos permiten gestionar
informacién y enviarla de un lugar a otro, independientemente de la distancia fisica,
gracias a la conectividad que brinda la Web. Como lo dicen Noguera, Martinez, Grandio
y Salazar, las TIC son herramientas que no solo almacenan, recuperan, envian y/o
reciben informacion, sino que también ayudan a los usuarios a mantener un vinculo con
la empresa; la informacion accesible a los usuarios los mantiene al tanto de lo que

sucede permanentemente.

1.1.2 Uso de las TIC como parte de las estrategias de comunicacién

Vivimos en una sociedad donde la informacion se transmite de una manera mas rapida,
eficaz y efectiva por medios digitales. En un principio, las empresas veian en internet
una nueva herramienta de comunicacion, es decir, una nueva manera de difundir sus

mensajes, para que estos a su vez llegasen a todos sus usuarios, y no solo a un

3 Cristian Salazar es Académico en la Universidad Austral de Chile, Profesor de Sistemas de Informacion y eBusiness
del Instituto de Administracion de la UACh. Especializado en TIC, teletrabajo, redes sociales e inclusion laboral de
personas con discapacidad mediante teletrabajo y tecnologias de Informacion.
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determinado publico. Alcaraz & Garcia, Scheinsohn y Castello, sin embargo, van mas
allda de este concepto inicial y nos hablan de las TIC como una estrategia de

comunicacion.

Antonia Alcaraz y Maria Luisa Garcia afirman que las TIC han dado un giro al manejo
de la imagen en una organizacion; gracias a estas herramientas los diferentes publicos
tienen mas presencia, relevancia y valor, por la interaccion que se produce entre

empresa y cliente. (Alcaraz & Garcia, 2010, pp. 10-11)

Como ya se ha expresado, las TIC permiten que diversos publicos tengan acceso a la
informacién de una organizacion. Por esta razén, las nuevas tecnologias de la
informacién y la comunicacion se convierten en piezas fundamentales de las estrategias
comunicacionales en la actualidad. Al ser implementadas en una determinada empresa,
estas permiten que se modernice y que algunos procesos se aceleren, incrementando
asi su productividad. No obstante, cabe destacar que las TIC son un aliado para las
organizaciones, siempre y cuando tengan un uso correcto; deben emplearse para llegar
de una mejor manera a sus publicos; compartiendo informacion general o novedades de

aquello que se hace.

Antes de profundizar en el empleo de las TIC como herramientas estratégicas de
comunicacion digital, es preciso puntualizar lo que Daniel Scheinsohn define como

estrategia, es decir, a la fuerza potencial de cambio en una organizacion:

La estrategia es un plan de accién global que opera en el campo
especulativo, con decisiones no estructuradas, mediante el método de prueba
y error. La estrategia es el procesado de la informacion de inteligencia, que
facilita saber donde se estd y hacia donde se esta yendo. Mas que la
aplicacion de recursos, es la explotacion de la fuerza potencial. (Scheinsohn,
2009, p. 93)

Al tener este concepto presente, se puede determinar que las empresas deben tener un
plan de accion al momento de darse a conocer, especialmente en la actualidad, ya que
deben tener presencia digital debido a la expansion de las nuevas tecnologias de la
comunicacion e informacién. No importa el tamafio de la organizacion, hay una serie de
servicios que las TIC ofrecen con los que cualquier empresa puede contar: conexién a
Internet, correo electronico, dominio en Internet, y pagina web. Estos cuatro servicios
son los minimos para cualquier empresa, puesto que agilizan las acciones comunes que
todas las empresas realizan, y sirven como base para poder utilizar otros servicios mas
avanzados. (BEIT, 2015, p. 11)

Las estrategias deben formularse siempre bajo los principios de flexibilidad,
actualizacion y deslizamiento, es decir, estas pueden y deben ser actualizadas cada vez

que las circunstancias de la organizacion, de la sociedad, o del entorno varien por
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determinadas situaciones. Las estrategias deben hacerse de una manera periédica o
continua, para que en un largo periodo estas sean revisadas y modificadas de acuerdo
a las necesidades de la empresa, los usuarios y la sociedad en general. (Anetcom, s.f.,
p. 17). En este caso las nuevas tecnologias son un excelente aliado para que las

empresas puedan tener mayor impacto en sus consumidores.

En el caso de los entornos web, las estrategias de comunicacion deben ser adaptadas a
los medios de la Web 2.0; asi lo manifiesta Araceli Castelld, quien sostiene que la
presencia de las empresas en la Web 2.0, en especial en las redes sociales, es ahora
una obligacion mas que una necesidad. Por tanto, debemos tener en cuenta que existe
un nivel actitudinal en el que se pretende incidir en tres aspectos: el cognitivo, el afectivo
y el comportamental. Estrategias como el branding, la generacion de una respuesta
directa y la viralidad se incorporan a la Web 2.0 pues existe la necesidad de interactuar
y participar, y para esto las redes sociales son las principales herramientas a través de

las cuales la organizacién puede y debe darse a conocer (Castelld, 2010, p. 100).

La interactividad es una herramienta que hoy en dia tanto usuarios como empresas
deben tener en cuenta al momento de utilizar las nuevas tecnologias de la
comunicacion e informacién. Cuando miles de usuarios crean diversos mensajes e
interactuan entre ellos — Web 2.0 Web 2.0 incluso a nivel mundial- dan lugar a
estrategias de supervivencia en la Web 2.0, pues permite a éste el acceso,

manipulacién, transformacion e intercambio de diversos contenidos.

Con el correcto manejo de las TIC en una organizacién, estas pueden convertirse en la
herramienta mas poderosa de comunicacion; asi lo han manifestado los autores Alcaraz
& Garcia, Scheinsohn y Castellé. Las TIC son instrumentos indispensables de las
empresas para generar un mayor impacto y un mayor reconocimiento, no solo a nivel

local sino a nivel mundial.

1.2 Imagen corporativa digital

1.2.1 Imagen corporativa

Toda empresa tiene una imagen corporativa que la identifica y la hace diferente a las
demas, pues es la imagen mental imborrable que los usuarios tienen de la organizacion.
Como se vera a continuacion, autores como Scheinsohn, Sanchez y Pintado o Joan
Costa expresan que la misma es una construccion mental definida por los consumidores
sobre un organismo u organizacion, es decir, la imagen es lo que dicha empresa,
organizacién o entidad es para un individuo. En este sentido, Daniel Scheinsohn nos

habla de la empresa como generadora de imagen que construyen diversos mensajes:
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Una empresa, al igual que todas las entidades, es generadora de imagenes.
La empresa es percibida y aprendida en imagenes. Una empresa es, para
quien la percibe, la imagen que tiene de ella. Cotidianamente una empresa
lleva a cabo diversos actos, los cuales —y a veces sin que la empresa asi lo
considere—, constituyen mensajes. (Scheinsohn, 2009, p. 84)

Toda empresa transmite mensajes dependiendo del contexto en el que se encuentra. La
imagen corporativa es el resultado de los mensajes transmitidos por la empresa, pues
dependiendo de estos los usuarios crean una idea positiva o negativa de la institucion:
‘la empresa debe procurar que su imagen guarde una fuerte relacion y coherencia con
su verdadera indole. Cualquier intento contrario puede traer aparejadas serias
dificultades” (Scheinsohn, 2009, p. 87). Las empresas dependen de la imagen que se
genere entre sus consumidores o usuarios; por tanto, es necesario decir lo que se hace
y cdmo se lo hace, para que la imagen que las personas tengan de la institucion sea

positiva.

Complementariamente, Joaquin Sanchez y Teresa Pintado ven a la imagen corporativa
como una evocacion individual: lo que una persona percibe de una empresa no es lo

mismo que lo que una segunda persona perciba:

La imagen corporativa se puede definir como una evocacion o representacion
mental que conforma cada individuo, formada por un cumulo de atributos
referentes a la compafia: cada uno de esos atributos puede variar, y puede
coincidir o no con la combinaciéon de atributos ideal de dicho individuo.
(Sanchez & Pintado, 2009, p. 18)

La imagen corporativa de una empresa es construida gracias a la confluencia de
diversos factores, desde la forma en que un usuario fue tratado, hasta c6mo un mensaje
fue percibido por los usuarios. Para Joan Costa, al igual que para los autores antes
mencionados, la imagen corporativa es producto de la percepcién, ya que “cuando
hablamos de imagen de empresa no hablamos de figuras visibles, sino de la imagen

mental que ella suscita en la memoria colectiva”. (Costa, 2008, p. 94)

Para este autor, adicionalmente, la importancia de la imagen corporativa radica en la
idea imborrable que tienen los publicos; asi también lo afirma al decir que “la imagen de
la empresa es la representacion mental, en el imaginario colectivo, de un conjunto de
atributos y valores que funcionan como un estereotipo y determinan la conducta y

opiniones de esta colectividad”. (Costa, 2009, p. 53)

Como se ha visto, la imagen corporativa es la idea que las personas tienen de una
determinada organizacién, y por ende la empresa subsiste gracias a esa imagen que los
publicos tienen al respecto de la entidad. Una buena imagen es un indicador de que la
empresa hace sus actividades de manera correcta; pero si, por el contrario, la imagen

que los usuarios tienen es mala, significa que hay algo que la empresa no esta
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haciendo bien, puesto que “la imagen de las empresas perdura mas alla de sus
productos y servicios —de los que se alimenta pero que al mismo tiempo les inyecta
valor-" (Costa, 2009, p. 76). Es por esta razéon que se debe poner énfasis en este
aspecto, y mas que todo valerse de los nuevos medios para fortalecer la imagen que los

usuarios tienen.

En conclusion, la imagen corporativa depende fundamentalmente de como los usuarios,
publicos y consumidores perciben a una determinada empresa; esta imagen depende
de cada individuo, pero se puede tener una imagen general que puede ser positiva o
negativa dependiendo del manejo que las empresas hagan de los mensajes que

proyectan y de las acciones que tomen.

1.2.2 Imagen corporativa en entornos digitales

Por la influencia de las TIC, la imagen corporativa de una empresa es mas facil de
percibir, pues la rapidez, eficacia y eficiencia son caracteristicas de estos nuevos
medios. Joan Costa, Cristina Aced y Emili Prado y Rosa Franquet nos hablan de la

imagen corporativa en entornos digitales.

Segun Emili Prado y Rosa Franquet, la primera fase de la evolucién tecnoldgica se ha
caracterizado por el desarrollo de un determinado “producto online” cuyo fin es su propia
imagen corporativa anunciando sus diferentes cualidades que atraigan al usuario.
(Prado & Franquet, 1998, p. 9).

Ademas, mediante las TIC la empresa debe generar diversos mensajes para sus
publicos, propiciando por un lado la interaccion con el usuario y, por otro, proyectando
una imagen que sea percibida no solo por el consumidor sino por el publico en general,

asi, estos mensajes daran de qué hablar.

En la actualidad, las diferentes empresas u organizaciones se ven enfrentadas y
obligadas a involucrarse en el uso de las nuevas tecnologias de la comunicacion e
informacion. El manejo correcto de estas herramientas haran que la empresa tenga un
vinculo de interactividad con sus usuarios. Al respecto, Joan Costa explica que para las
organizaciones es importante verse involucradas en las nuevas tecnologias de la
comunicacion e informacién; sin embargo, muchas de ellas son muy conservadoras, y
ese es el principal obstaculo al momento de verse involucradas en estos nuevos

medios, pues su manejo es diferente a los medios convencionales. (Costa, 2009, p. 27)

Apoyando la idea de Joan Costa sobre los miedos de las organizaciones al verse

involucrados en las nuevas tecnologias de la informaciéon e comunicacién, Cristina Aced
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expone que “lo que no se comunica, no existe. O existe solamente para unos pocos. Por
eso es importante que las organizaciones cuenten con una estrategia de comunicacion
que les sirva de guia a la hora de comunicarse con sus publicos” (Aced, 2013, p. 19).
Entonces, es de vital importancia que las empresas reconozcan el papel estratégico de
las TIC en la comunicacion en entornos digitales, pues es ahi donde sus publicos se

encuentran.

Como resultado del crecimiento de la comunicacion digital y de las TIC, las empresas
empezaron a crear sus propias paginas web, con el propdsito de colocar informacién
sobre sus productos y servicios y ademas para mantener a sus usuarios al tanto de lo
que hacen. Sin embargo, la idea que los autores nos transmiten mediante sus diversas
ideas es la importancia de la presencia de las empresas (sean estas grandes o
pequenas) en los diversos entornos digitales. En consecuencia, hoy en dia no basta con
tener un sitio web, sino que para llegar a todos sus usuarios, se necesita entender
también las diversas plataformas sociales como Facebook, Twitter, Flickr y YouTube,

entre otras.

1.2.3 Redes sociales

En la actualidad, las redes sociales han desarrollado un papel primordial en la vida de
los ciudadanos ya que, gracias a su alcance, se acortan las distancias y la interaccion,
sin necesidad de contar con la presencia fisica se hace posible este vinculo. Las redes
sociales se han convertido en los nuevos informantes de la sociedad actual, debido a su
inmediatez, y a la aceptacion por parte de los diferentes usuarios, dejando de lado los

medios convencionales de comunicarse.

Para Félix Requena y Pedro Biedma, las redes sociales son una herramienta que nos
permite establecer vinculos entre diversos usuarios. Requena, por ejemplo, afirma que

las redes sociales son el conjunto que vinculos entre diferentes usuarios:

La teoria de redes sociales se centra en una vision de la estructura social
como conjunto de vinculos que unen tanto a miembros individuales como a
colectivos de la sociedad. Se trata, pues, de un enfoque que en algo menos
de medio siglo se propone como una via muy interesante de explicacién de la
realidad social. (Requena, 2003, p. 3)

Por su parte, Pedro Biedma habla de la interaccion que existe en estos medios: “Las
redes sociales en Internet son espacios digitales donde un usuario puede interactuar
con otros, creando un espacio propio donde consumir y/o compartir contenido web”
(Biedma, 2013, s.n.). Las redes sociales en internet, como se puede ver, se basan en

los vinculos que se generan entre sus usuarios.
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A continuacion se describiran algunas de las redes sociales mas extendidas desde el

punto de vista de las posibilidades de interaccién, es decir, de construccion de vinculos.

* Facebook

Segun Javier Celaya (2011, p. 185), Facebook es considerada como la red social con
mayor impacto en la era de las nuevas tecnologias de la comunicacion e informacion,
pues es una red social generalista, es decir, no hay un target especifico al que va
dirigido, ya que lo usan nifios, jovenes, y adultos, es considerada como la mas popular

en todo el mundo.

Los usuarios (sean estos personas o empresas) publican, comentan y comparten todo
tipo de informacion —sea esta personal y/o profesional-. Facebook es considerada la
mejor herramienta para captar gente. La opcién del “like” o “me gusta” es una manera
de ver la aceptacion que el contenido publicado ha tenido en los usuarios. Cuanta
mayor interaccion haya, mas visibilidad tendra el usuario, o la Fan Page. Facebook
ofrece actividades presenciales o virtuales accesibles a todos los usuarios de la red,

incluso sin necesidad de ser contactos.

Asimismo, al ser Facebook una red con gran impacto social, es facil detectar rumores o
quejas de forma temprana; esta posibilidad puede ser considerada como una ventaja,
pero puede también convertirse en una desventaja, dependiendo directamente del

manejo que la empresa haga de los contenidos recibidos y emitidos.

Cabe destacar que, a pesar de su popularidad, el principal problema de esta red social
es la saturacion de informacion; cada vez hay mas empresas, paginas y perfiles, por lo
que es dificil destacar qué tipo de contenido es realmente importante, y qué contenido

puede ser considerado “basura”.

e  Twitter

Para Celaya (2011, p. 185), Twitter es la herramienta de microblogging, que en
mensajes con un maximo de 140 caracteres permite una comunicacién instantanea y
gratuita a los usuarios de una cuenta. A diferencia de Facebook, el contenido publicado
en Twitter generalmente es muy especifico: se dice lo que es, no mas que eso. Es
considerado como un canal bidireccional muy potente. Twitter es una plataforma
informativa periodistica, pues se dice el qué, como, cuando y dénde de una

determinada situacién, siendo esto de gran ayuda para los usuarios.
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Al igual que Facebook, Twitter permite adjuntar videos, fotos y archivos a los mensajes
textuales; ademas, es una red social muy potente para comunicar el lanzamiento de
productos o eventos y retransmitirlos, brindando a los contenidos la posibilidad de

convertirse en mensajes virales.

Como existe una retroalimentacién constante por parte de los usuarios, para una
empresa es la mejor herramienta para realizar una investigacion de mercado. Twitter es
una excelente herramienta para aumentar la visibilidad de la empresa y generar trafico a
nuestra web o a nuestros blogs. Es una red en la que los contenidos son generalmente
publicos y, aunque ofrece algunas opciones para obtener mayor privacidad, no siempre
es necesario esperar una aprobacion para seguir a una persona o empresa, esto
dependera del perfil del usuario. En consecuencia, existe una mayor facilidad para

acceder a lo que dicha persona o empresa hace o dice.

Twitter es considerada como una red social mas seria. En ella hay que tener una
estrategia clara, interactuar de forma constante y verticalizar la comunicacion, para que

esta herramienta sea aliada de la empresa y no un dolor de cabeza.

e YouTube

Para Celaya (2011, p. 185), YouTube es una herramienta que permite publicar videos
que pueden ser vistos, compartidos y descargados por los usuarios de la red. YouTube
es un medio audiovisual, que ayuda a los usuarios a encontrar informacién sobre
diversos temas, de una manera mas interactiva y dinamica. Los usuarios pueden dejar
comentarios sobre el material visualizado, poner “me gusta” o “no me gusta”, y ademas
la plataforma muestra la cantidad de visualizaciones que el video ha tenido, es decir, si

este ha llegado a ser o no un material viralizado®.

YouTube es una herramienta perfecta para transmision y retransmisién de
presentaciones, ruedas de prensa, declaraciones, etc. Puede ser una herramienta muy
potente siempre y cuando se le dé el enfoque adecuado. Debido a la posibilidad de
generar contenidos virales y a que es un buscador muy usado tiene un alto potencial
para reforzar mensajes antes dichos por la organizacion; por tanto, es quiza la
herramienta mas fuerte para llegar a los usuarios de contenido de una empresa o

institucidn. Al ser un medio audiovisual, sus videos suelen ser descriptivos, tutoriales,

* Material viralizado: capacidad de reproducirse de forma exponencial. Esto es, emulando a los virus, que el contenido
tenga la capacidad de reproducirse “solo”. Sin mas publicidad ni promocién que el boca a boca, o e-mail a e-mail.
(Marketing, 2012, p. 11)
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explicativos o presentables y se pueden dirigir a grupos especificos de clientes,

proveedores o expertos.

Las ventajas o desventajas derivadas de YouTube dependen del manejo adecuado de
esta herramienta, como en los casos ya descritos. Puede ser un aliado al momento de
manejar una crisis si un determinado contenido se maneja para la prevencion y gestion
de crisis con eficiencia y eficacia, a través de mensajes claros y precisos. Por su
alcance vy visibilidad en todo tipo de redes y canales, estos contenidos se pueden hacer

virales, y con imaginacion, puede ser una forma de respuesta “dando la cara”.

e Flickr

Javier Celaya (2011, p. 185) explica que Flickr es una herramienta que nos permite
publicar fotos o videos, que pueden ser vistos, compartidos y descargados por los
usuarios de la red. Flickr es una herramienta que ayuda a reforzar la marca e imagen de

una empresa o persona (siempre y cuando esta sea reconocida).

Las ventajas que Flickr brinda a sus usuarios estan vinculadas con la calidad del
material compartido; al ser una red para compartir imagenes o videos, estas deben
contar con valor afladido, buenas descripciones y etiquetas, que creen la necesidad en
el usuario de usar esta herramienta. Ademas, es una buena herramienta para trasladar
imagenes de interés para la compafia; como su contenido es audiovisual, es la forma
perfecta para mostrar la imagen corporativa de una organizacién; sin embargo se debe
tomar en cuenta que simplemente compartir fotografias o videos no basta, es por eso
que se deben buscar otras maneras de divulgar la imagen de la organizacién con las

diferentes herramientas digitales.

Se debe tener en consideracién que Flickr no es una red social global y su uso no es tan
frecuente. No es considerada como una herramienta valida para la captacién de talento
humano dentro de la empresa u organizacion, pero puede ser util para generar

contenidos que promocionen eventos o difundan actividades de indole grupal.

Flickr permite generar un refuerzo para las otras vias de comunicacion, especialmente
de los medios, ya que con imagenes variadas y de calidad se puede aprovechar que
“‘una imagen vale mas que mil palabras”; sin embargo, esto no siempre se cumple, la
imagen debe tener una buena composicién visual y debe estar anclada a un texto, para
poder entender lo que realmente se quiere expresar y evitar dobles sentidos o malas

percepciones.
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1.3 Uso de las TIC en la comunicacion digital de las
organizaciones

En la actualidad es indispensable el uso de las TIC en las organizaciones; asi lo
manifiesta Juan Aguado, quien sostiene que las organizaciones deben mantener estos
vinculos con sus stakeholders: “La organizacidén que desarrolla una presencia en la Web
se planteara la construccién de un sitio web compuesto por una cantidad variable de
paginas de informacién y servicios para sus usuarios, proveedores, clientes e incluso

para sus empleados”. (Aguado, 2004, p.80)

Las organizaciones —al tener presencia en las TIC— permiten que diferentes publicos
accedan a su informacion y, mediante estas herramientas, conozcan mas sobre lo que
la organizacion hace, o dice. Ademas, los potenciales consumidores pueden ver lo que
otros usuarios opinan sobre la empresa, sus servicios, productos, atencién, etc.,
creando asi una relacién mas cercana construida sobre la referencia directa de quienes

ya tienen experiencia sobre la marca, producto o servicio.

1.3.1 Uso de TIC en las organizaciones

Las nuevas tecnologias de la comunicacion e informacién han cambiado la naturaleza
del proceso de produccion y difusion de datos, por ende hoy en dia las TIC deben
cambiar el papel de las instituciones, es decir que estas pueden involucrarse en estos

procesos.

La comunicacion, en este nuevo contexto, se convierte en un pilar esencial del proceso
creativo, y ya no solo en la difusion de un determinado tema de interés. Algunas de las
tendencias deben ser manejadas por las instituciones, pues se deben integrar en este
proceso de transformacion, que se basa principalmente en el uso de internet, y en
especial en las redes sociales y las herramientas de la Web 2.0, como escenario

elemental de comunicacion. (Freire, 2009, p. 26-36)

Actualmente existe una “explosiéon de informacién”, por la velocidad de los flujos de
informacion. Esto da la pauta para creer en un nuevo tipo de sociedad, donde las cosas
suceden en lugares particulares y en tiempos especificos. Hoy en dia podemos saber
de manera inmediata los acontecimientos alrededor del mundo sin necesidad de estar
presente en el lugar de los hechos, pues gracias a que las TIC estan presentes en el
diario vivir de las personas, empresas publicas o privadas y organizaciones sin fines de

lucro la informacién se difunde, algunas veces incluso sin necesidad de buscarla.

27



Debido a las exigencias que la sociedad actual requiere, quien no esta en estos nuevos
medios digitales, practicamente no existe. Pedro Biedma nos habla de la importancia de

la presencia de las organizaciones en las TIC:

Con esta filosofia de la presencia de las organizaciones en las redes sociales,
se puede encontrar una serie de perfiles personales con un mismo objetivo:
(...) que persiguen no tanto compartir contenido entre su comunidad, sino
mas bien ganar en prestigio y notoriedad a través de las redes. (Biedma,
2013, s.n.)

El prestigio y la notoriedad que las instituciones tienen en las diferentes herramientas de
comunicacion e informacion dependeran principalmente del tipo de contenido que sea
compartido, y de cdmo este contenido sea manejado. De Pablos, Lopez, Martin &
Medina nos hablan de lo que las organizaciones esperan al involucrarse en las nuevas

tecnologias de la comunicacion e informacion:

Actualmente las organizaciones tratan de diferenciarse en sus mercados y de
obtener ventajas competitivas, por medio de la informatica, con una 6ptima y
adecuada utilizacion de las TIC, asi la utilizacion de estas herramientas puede
establecer una diferencia importante en materia de calidad en los procesos
tanto internos como externos de una organizacion. (De Pablos, Lépez, Martin
& Medina, 2004, p. 15)

Las instituciones, organizaciones y/o empresas deben medir las exigencias de la
sociedad; y sobre todo, buscar la manera de que la informaciéon que proporcionan sea
preferida por sus usuarios. El reto al que las empresas se enfrentan es evitar ser parte
del ruido o informacion basura que abruma y aburre a los usuarios; lo que las empresas
suelen hacer es emitir mensajes relevantes para cada una de las personas que
intercambian ideas en las redes sociales, y —mediante diferentes estrategias digitales—
crear el impacto que su empresa necesita y desea, como manifiesta Juan Freire al
sostener que “la presencia digital de una institucion ya no esta unica ni principalmente
centrada en una web corporativa. Una organizacion despliega servicios y contenidos en
multitud de sitios propios y de terceros, ademas de utilizar multiples canales de

comunicacion”. (Freire, 2009, p. 36)

1.3.2 Uso de TIC en organizaciones publicas

La implementacidén de nuevas tecnologias en las organizaciones publicas se da gracias
al crecimiento de la conexién e interaccion a nivel nacional e internacional, que facilita el
acceso a las comunidades web y la expansion de los medios de comunicacién. De este
modo la integracion de los ciudadanos a esta era digital exige que las entidades
publicas utilicen herramientas como paginas oficiales, Facebook, Twitter, YouTube,

Flickr, entre otras, como parte de sus estrategias de comunicacion y difusion, en
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especial cuando se debe proyectar la identidad y construir la imagen corporativa digital.

Como dice Juan Freire:

Internet era solo relevante para las instituciones como un nuevo canal emisor
para la difusiéon de informacién hacia los ciudadanos. Pero los ciudadanos
usan ya de otros modos muchos mas diversos las redes digitales y, por tanto,
esperan que las instituciones culturales se incorporen a este cambio y
ofrezcan nuevos contenidos, experiencias y servicios digitales. (Freire, 2009,
p. 28)

El mismo autor refiere que:

Las instituciones son productoras de informacioén de todo tipo que, ademas en
estos momentos existen casi exclusivamente como bases de datos digitales.
Debe disefarse una infraestructura de datos que favorezca sus usos tanto por
la propia institucién como por otros usuarios de modo que puedan surgir
aplicaciones de terceros que ofrezcan valor afiadido a partir de la informacion
publica que generan las administraciones. (Freire, 2009, p. 34)

Es importante recalcar que el uso de estas herramientas debe orientarse a favorecer a
la organizacion, y no a personas especificas. Estas herramientas deben difundir el
contenido que la empresa considere pertinente pues, al ser entidades orientadas a
diferentes publicos, los usuarios quieren y deben saber lo que pasa en la institucion

correspondiente a su pais. Asi lo afirman De Pablos, Lopez, Martin & Medina:

El reconocimiento de la informaciéon como recurso estratégico, asi como la
aceptacion de las nuevas tecnologias de la informacion como recurso vital
para las organizaciones, hacen imprescindible que la misma sea canalizada y
transformada de forma adecuada a través de los sistemas de informacion.
(De Pablos, Lépez, Martin & Medina, 2004, p. 35)

Los autores mencionados nos hablan sobre la importancia de la presencia de las
organizaciones, tanto publicas como privadas, en los entornos digitales, utilizando las
posibilidades de las nuevas tecnologias de la comunicacién e informacién. Como
internet se ha convertido en la plataforma esencial para la difusion de la comunicacion
institucional, es necesario pensar cuidadosamente las estrategias digitales que las
organizaciones —publicas o privadas— deberian manejar por las exigencias de los

usuarios, consumidores de la sociedad de la comunicacién e informacion.

1.3.3 E-gobierno y gestiéon gubernamental en linea

El e-gobierno constituye una innovacion en las relaciones entre el ciudadano y los
gobiernos locales; mediante esta herramienta, lo que hace un gobierno o un Estado en
cuanto a servicios se pone a disposicion del individuo y de esta manera hace la vida del
usuario mas facil. Esta herramienta de las entidades publicas nace gracias al uso de las
TIC; su principal fin es informar y difundir los servicios que la institucion ofrece a los

ciudadanos. Estos servicios en linea ayudan tanto a los ciudadanos como a la

29



organizacién, pues facilitan los procesos. Es necesario tener a un pais mas
desarrollado, mejor conectado, mejor comunicado, con una comunicacion eficaz, pues
la implementacién de las TIC en el diario vivir de la sociedad asi lo exige. (Foro Paipa,
2012, p. 153)

El e-gobierno o e-goverrnment entrega informacion a los ciudadanos; los servicios son
mayores y mejores, pues se optimiza el tiempo y este acercamiento de la institucion
publica hacia el ciudadano no solo establece un vinculo sino que ayuda a los usuarios a
realizar cualquier tipo de requerimiento de una manera mas facil y rapida. Asi, con el
uso del internet, de las aplicaciones, de los medios electrénicos y otros tipos de nuevas
tecnologias de la informacién y comunicacidon se integran las interrelaciones entre
gobierno, instituciones publicas, gobiernos autonomos descentralizados y ciudadanos.
(Foro Paipa, 2012, pp. 153-154)

Con la implementacion del e-gobierno en la gestion de los procesos de las instituciones
publicas, los usuarios pueden realizar sus tramites de manera mas rapida y eficaz. Sin
embargo, esta innovacion es un reto para las instituciones publicas pues deben
satisfacer las necesidades de sus usuarios sin que pierdan la confianza en la institucion,
ya que “[lJa innovacién en los servicios conlleva grandes retos para las agencias que
desarrollan la administracién electrénica. Supone cambiar el modo en que se disefian y
se distribuyen los servicios basandose en las prioridades de los diferentes interesados
internos y externos”. (OECD, 2008, p. 57)

El e-gobierno debe tener los servicios primordiales en la pagina web de la institucién
para asi ser una herramienta que beneficie tanto a los usuarios como a los
administrativos. Los servicios ofrecidos por las instituciones publicas mediante el e-
gobierno deben ser las transacciones mas comunes que se realizan en la entidad, pues
al pasarlos a una plataforma en linea estos deben satisfacer las necesidades de los
usuarios, ahorrando asi el tiempo de las personas y haciendo que estos servicios sean
personalizados. (OECD, 2008, p. 43-50)

Para concluir, se puede decir que la sociedad de la comunicacion e informacion
establece un vinculo mediante la interaccién de los diversos consumidores. Este vinculo
se da gracias al uso de las TIC, pues se da un valor agregado a la informacién que es

compartida y difundida por los usuarios.

La comunicacion a través de las nuevas tecnologias de la comunicacién e informacion
se da por la participacion de un publico heterogéneo que constantemente esta
comentando, opinando y compartiendo informacion sobre diferentes temas de interés.

Las TIC, por lo tanto, se vuelven una herramienta fundamental en el manejo de la
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imagen corporativa de una organizacion, pues mediante ellas la empresa emite diversos
mensajes que generan en sus consumidores una imagen positiva o negativa de la

organizacion.

Finalmente, se debe recordar que lo que no se comunica no existe, aun mas debido a
las demandas de informacion de la sociedad actual. En este contexto, las redes sociales
se convierten en puentes para consolidar el vinculo que se establece entre usuario y
organizacién. Por lo tanto, las empresas no pueden ni deben ignorar que estas nuevas
tecnologias de la comunicacién e informacion son su principal aliado, pues es a través
de ellos que crean un enlace directo con sus publicos. Como ya se ha mencionado en
este capitulo, la importancia del buen manejo de la imagen corporativa digital de una
organizacién, en el siguiente capitulo se realizara una descripcion de la imagen
corporativa digital de la Secretaria Nacional de Educacién Superior, Ciencia, Tecnologia

e Innovacion, SENESCYT, en sus canales digitales de Facebook y Twitter.
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CAPITULO 2

SECRETARIA NACIONAL DE EDUCACION SUPERIOR,
CIENCIA, TECNOLOGIA E INNOVACION

En el segundo capitulo de la disertacion se describira los aspectos generales del objeto
de estudio, la SENESCYT: su cultura corporativa y la comunicacion de la institucion en
sus redes sociales de Facebook y Twitter. También se abordara el contexto en el que se

desarrolla el Examen Nacional para la Educacion Superior en el Ecuador.

2.1 Cultura Corporativa

La Constitucion Politica de la Republica del Ecuador promulgada en agosto de 1998 y la
Ley de Educacion Superior en mayo del 2000, son las normas que definen la educacion
en el pais. A mediados de 2006, la educacion superior necesitaba estructurar una
normativa que permita la aplicacion, lineamentos y politicas nacionales sobre la
creacion de nuevos centros para la educacién superior de los ciudadanos. Dada esta
necesidad, con una peticion formal por parte de Gustavo Vega5 al Congreso Nacional y
con el respaldo de la nueva Ley de Educacion Superior, se cred el Consejo Nacional de
Educacion Superior (CONESUP), una entidad auténoma de derecho publico con
personeria juridica, que era el organismo planificador, regulador y coordinador del

Sistema Nacional de Educacién Superior (Vega, s.f.).

Con el paso del tiempo, en el 2010, se anuncié que se realizaria una reestructuracion;
entonces, los procesos manejados por CONESUP se dividieron de acuerdo con las
funciones que este organismo tenia, creando asi tres organismos diferentes: CES
(Consejo de Educacion Superior), SENESCYT (Secretaria Nacional de Educacion
Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion) y CEAACES (Consejo de Evaluacion,

Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior) (La Hora, 2010).

Por otro lado en el Ecuador, ciencia y tecnologia era un principio manejado por el
Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT) organismo creado con el fin de
planificar la ciencia y tecnologia en el pais. Esta institucion se incorpora tardiamente
cuando ya se habian cometido errores en la aplicacion de tecnologia acorde a las

necesidades de los ecuatorianos (Explored, 2010). Por su parte la Fundacién para la

® Presidente del CONESUP
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Ciencia y Tecnologia (FUNDACYT) ejecutaba el programa de Ciencia y Tecnologia
financiado por el Banco Interamericano de Desarrollo. Sin embargo, a finales de 20086,
FUNDACYT desaparece para dar paso de manera global a la Secretaria Nacional de
Ciencia y Tecnologia (SENACYT) érgano ejecutor de las politicas y quien aseguraba
que los recursos del Estado vayan encaminados a los proyectos de desarrollo en el
sector productivo, prevencion de desastres naturales e investigacion cientifica (La Hora,
2006).

A través del Decreto Ejecutivo 517, el Presidente de la Republica, Rafael Correa,
fusioné a la Secretaria Nacional de Ciencia y Tecnologia (SENACYT) con la Secretaria
Nacional de Educacién Superior, Ciencia y Tecnologia e Innovacién (SENESCYT),
creada en la nueva Ley de Educacion Superior en vigencia desde el 12 de octubre de
2010. (El Diario, 2010)

211 Misién

La Secretaria Nacional de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion,
SENESCYT, tiene como misién:

Ejercer la rectoria de la politica publica de educaciéon superior, ciencia,
tecnologia y saberes ancestrales y gestionar su aplicacion; con enfoque en el
desarrollo estratégico del pais. Coordinar las acciones entre el ejecutivo y las
instituciones de educacion superior en aras del fortalecimiento académico,
productivo y social. En el campo de la ciencia, tecnologia y saberes
ancestrales, promover la formacién del talento humano avanzado y el
desarrollo de la investigacién, innovacién y transferencia tecnoldgica, a través
de la elaboracion, ejecucion y evaluacidn de politicas, programas y proyectos.
(SENESCYT, s.f.)

Como se puede ver en la misiéon de la institucion, su principal funcién es velar por el
desarrollo y bienestar del pais en temas de ciencia y tecnologia, mediante la
implementacién de diferentes proyectos, programas y politicas en los diversos campos
de accion que la educacion superior estudia, es decir, no se deja de lado los campos de
accion social (se persigue una transformacion social que sirva de cimiento para la
consecucion del Plan Nacional del Buen Vivir), pero se da mayor énfasis en los campos
correspondientes a la investigacion cientifica, pues su principal enfoque es el desarrollo

estratégico del pais.

21.2 Vision

La visiébn de la Secretaria Nacional de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e

Innovacion, SENESCYT se define en los siguientes términos:
La Secretaria Nacional de Educacion Superior, Ciencia y Tecnologia es
garante de la aplicaciéon de los principios que rigen la educacién superior;

promotor de la investigacion cientifica, innovacion tecnoldgica y saberes
ancestrales. Su trabajo se enfoca en mejorar las capacidades vy
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potencialidades de la ciudadania y se caracteriza por el empleo eficiente y
eficaz de los recursos que gestiona, cuyos resultados son la semilla para el
desarrollo del pais®. (SENESCYT, s.f.)

La SENESCYT promueve la investigacion cientifica y la innovacion de la tecnologia
mediante los diferentes programas, proyectos y politicas que la organizacién desarrolla
enfocando al progreso de los participantes de los procesos, en sus campos de accion
de una manera eficaz y eficiente para el surgimiento del pais mediante la ciencia y la

tecnologia.

2.1.3 Valores

De acuerdo con la pagina institucional de la Secretaria Nacional de Educacion Superior,
Ciencia, Tecnologia e Innovacién, SENESCYT, sus colaboradores deben desempefiar

sus actividades bajo el cumplimiento de los siguientes valores:

= Eficacia: Realizar sus actividades para lograr los objetivos institucionales y
estatales.

= Eficiencia: Ejecutar sus actividades para alcanzar los metas institucionales, sin
demora y optimizando los recursos publicos.

= Calidad: Desempefar sus labores procurando que los servicios de la Secretaria
Nacional de Educacion Superior, Ciencia y Tecnologia satisfagan las expectativas
de los ciudadanos.

= Jerarquia: Cumplir con las disposiciones a ellos impartidas, en la medida que
reunan las formalidades del caso y tengan por objeto la realizacion de actividades
inherentes a su cargo.

= Coordinacion: Concertar medios y esfuerzos entre compafieros de trabajo, para
alcanzar los objetivos institucionales.

= Transparencia: Desempefiar sus labores garantizando el acceso a los
ciudadanos a la informacion publica.

= Respeto: Adecuar su conducta hacia el respeto a la Constitucion y las Leyes,
garantizando que en todas las fases del proceso de toma de decisiones o en el
cumplimiento de los procedimientos administrativos, se respeten los principios
que rigen para la administracién publica.

= Probidad: Actuar con rectitud evitando conductas contrarias a los principios
anteriormente enunciados.

= Discrecion: Guardar reserva con respecto de hechos o informaciones de los que

tengan conocimiento con motivo del ejercicio de sus funciones, sin perjuicio de los

® Vision de la organizacion formulada como mision, la visién es una declaracion de aspiracion de la organizacion a
mediano o largo plazo, es la imagen a futuro de cdmo quisiera la empresa ser mas adelante. Texto copiado de péagina
oficial de SENESCYT. Disponible en: http://www.educacionsuperior.gob.ec/la-secretaria/
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deberes y las responsabilidades que le correspondan en virtud de las normas que
regulan el acceso y la transparencia de la informacién publica.

Responsabilidad: Desarrollar sus funciones a cabalidad y en forma integral
dentro de los plazos establecidos por sus superiores y por la ley.

Legalidad: Ejercer sus funciones de acuerdo a la normativa vigente.
Disponibilidad y Cortesia: Mantener una conducta colaboradora y cortés con
todos los ciudadanos que accedan a los servicios que brinda la Secretaria

Nacional de Educacioén Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion.

2.1.4 Objetivos

La Secretaria Nacional de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion,

SENESCYT se ha planteado los siguientes objetivos para mejorar la calidad de la
educacion en el pais (SENESCYT, s.f.):

Ciudad del conocimiento — Yachay’: Ubicada en el cantén San Miguel de
Urcuqui, Yachay® es una ciudad concebida para la innovacién de la tecnologia y
los negocios intensivos en conocimiento, en donde se combinaran las mejores
ideas, talento humano e infraestructura de punta, que generan las aplicaciones
cientificas de nivel mundial necesarias para alcanzar un buen nivel de vida.
Dentro de la ciudad se implementara y vinculara la Primera Universidad de
Investigacion de Tecnologia Experimental, con los institutos publicos y privados
de investigacion, los centros de transferencia tecnoldgica, las empresas de alta
tecnologia y la comunidad agricola y agro industrial del Ecuador.

Proyectos de I+D+i: Impulsar el desarrollo cientifico y tecnoldgico del pais, a
través del financiamiento de proyectos y programas de investigacion cientifica,
desarrollo e innovacion tecnoldgica (I+D+i), en concordancia con el Plan
Nacional del Buen Vivir. La SENESCYT, con el fin de incentivar y fortalecer las
capacidades investigativas en el Ecuador, especialmente las del Sistema de
Educacion Superior, concede a las universidades y escuelas politécnicas
publicas acreditadas, financiamiento para programas y proyectos de
investigacion cientifica y desarrollo tecnoldgico. Las instituciones de educacién
superior particulares podran beneficiarse como co-ejecutoras de los proyectos.
Las lineas de investigacion cientifica definidas, conforme a las necesidades del
pais, bajo el principio de pertinencia, que se encuentran dentro de las siguientes
areas: salud y bienestar, educacion, cambio ambiental, energia, seguridad y
soberania alimentaria, manejo de recursos naturales, biociencias, tecnologia de
la informacién y la comunicacion, vivienda e impacto de la explotacion de
hidrocarburos en la Amazonia ecuatoriana por la compafia Chevron.

Sistema Nacional de Informacién de Educacién Superior en Ecuador —
SNIESE: Es un sistema que brinda un servicio de informacién publico y gratuito
de gestion de datos y difusidon de informacién estadistica; facilita la planificacion

7

Para mas informacién de la ciudad del conocimiento Yachay se puede visitar la pagina web:

http://www.yachay.gob.ec/yachay-la-ciudad-del-conocimiento/

® Yachay: palabra kichwa significa conocimiento
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institucional, el disefio de politicas y el monitoreo de las metas del Plan Nacional
del Buen Vivir. Ofrece a toda la ciudadania informacion confiable, pertinente y
actualizada sobre la educacién superior en Ecuador, brindando a los estudiantes
y sus familias, informacion sobre la oferta académica, instituciones y servicios de
becas, entre otros.

» Sistema Nacional de Nivelacion y Admisiéon — SNNA: Implementar vy
desarrollar un sistema unico e integrado de inscripcion, evaluacién, selecciéon y
nivelacién de bachilleres para el ingreso a las universidades y escuelas
politécnicas publicas de educacion superior en el Ecuador. Este sistema es una
ayuda para que todos los bachilleres se postulen en las instituciones de mayor
calidad, sin importar su lugar de residencia, ni su situacion econdmica. Es una
plataforma que realiza inscripciones por internet desde el lugar de residencia del
postulante.

* Fortalecimiento del Conocimiento y Talento Humano: Fomentar la formacion
de talento humano para la auténtica transformacion productiva del pais, a través
de la dotacidn de becas en las mejores universidades del mundo.

* Prometeo: Este proyecto busca fortalecer la investigacion, la docencia y la
transferencia de conocimientos en temas especializados, a través de la
vinculacién de investigadores extranjeros y ecuatorianos residentes en el
exterior. Esta dirigido a universidades, escuelas politécnicas, institutos publicos
de investigacion y otras instituciones publicas o cofinanciadas que requieran
asistencia en el desarrollo de proyectos de investigacion en sectores prioritarios.
Las vinculaciones seran por periodos de 2 meses hasta un afo (no
necesariamente consecutivos), en este tiempo se debera desarrollar un proyecto
junto con la institucion acogida que aporte a areas prioritarias de conocimiento
como: ciencias de la vida, ciencias basicas, recursos naturales, innovacion,
produccidn, ciencias sociales, ciencias de la educacion, arte y cultura.

* Reforzamiento Institucional de la Secretaria Nacional de Educacion
Superior, Ciencia y Tecnologia: Incrementar la eficiencia en los servicios que
brinda la Secretaria Nacional de Educacién Superior, Ciencia, Tecnologia e
Innovacion, optimizando los recursos destinados a generar transferencia
tecnoldgica en los sectores estratégicos, a fin de contribuir al desarrollo de la
educacion superior, la ciencia y tecnologia.

* Proyecto para Impulsar la Innovaciéon Tecnolégica en el Sector Productivo
Industrial del pais: Fomentar la innovacion y transferencia de tecnologia en
areas estratégicas priorizadas para incrementar la productividad y competitividad
con un enfoque de responsabilidad social de modo que transformen al Ecuador
en una sociedad de conocimiento que enfrente los desafios globales en el marco
de un Sistema Nacional de Innovacion consolidado.

» Sistema Nacional de Bibliotecas Virtuales, Ciencia y Tecnologia: Difundir y
fomentar el acceso y uso de conocimientos cientificos, tecnolégicos y de saberes
ancestrales a través de modulos electrénicos que integren informacion validada,
con un enfoque inclusivo y sectorizado, para contribuir a mejorar la investigacion
y el desarrollo de la ciencia y tecnologia en el pais.

Estos objetivos planteados por la Secretaria Nacional de Educacion Superior, Ciencia,

Tecnologia e Innovacion deben estar orientados a la comunidad en general. Por eso, la
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comunicacion juega un papel indispensable en la difusidon de dichos objetivos, ya que la
institucion como tal lo que pretende es impulsar de una manera eficaz y eficiente la
ciencia y la tecnologia para el surgimiento del pais mediante sus programas, proyectos
y politicas antes mencionados. Es de vital importancia que la comunicacion de la
organizacion hacia sus usuarios sea la correcta para generar el impacto, la interaccion y

el interés mencionados en el capitulo anterior.

2.2 Manejo de la comunicacion en la SENESCYT

2.21 Medios digitales de la SENESCYT

La gestion de la comunicacién en una organizacion representa un elemento clave para
establecer diferencias entre una organizacion conservadora —autoritaria, tradicional,
paternalista y que puede sufrir de mayor manera los impactos de los flujos incontrolados
de informaciéon— y otra de una mentalidad amplificadora, en que la comunicacion es
fluida, motivante, estimulante, eficiente y eficaz, que sigue un modelo moderno
orientado a la calidad en favor de sus clientes y que obedece a una cultura e identidad.
Por esto, la implementacion de las nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacion desempefian un papel primordial al momento de entablar contacto con los

usuarios (Cevallos, 2014).

Vivimos en la era de la comunicacion digital y es necesario mantener un vinculo con las
personas y especialmente con los usuarios potenciales, ya que "la comunicacion en la
época de Internet y de la Web 2.0 implica una nueva frontera en la creatividad y la
innovaciéon" (Castells, 2009). El internet y, sobre todo, las redes sociales hacen posible
que la comunicacion sea inmediata, y por ende, que los usuarios se relacionen

directamente con la organizacion.

El uso de las nuevas tecnologias ha hecho que hoy en dia la comunicacion sea
inmediata; como se explicd en el capitulo anterior, estas herramientas son una ayuda
tanto para las organizaciones como para la sociedad en general, pues se crea un
vinculo mas cercano rompiendo asi con las distintas fronteras (sociales, ideoldgicas,
geograficas, etc.) y se crea una interaccién continua. Gracias al uso de estas
herramientas las respuestas son cada vez mas rapidas, asi como la difusién de los
contenidos; la inmediatez, por tanto, tiene un rol importante al momento de comunicar
cualquier tipo de acontecimiento. La informacién ya no solo se la da por medios de las
paginas de las organizaciones o de los medios de comunicacién, hoy en dia la
informacién también la dan los usuarios, creando asi flujos de comunicacion e

informacién bidireccionales.
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Dentro de los medios digitales utilizados por la SENESCYT encontramos su pagina

oficial (www.educacionsuperior.gob.ec). Mediante este sitio web los usuarios pueden

acceder a toda la informacion de los programas que la organizacion ofrece a los
ciudadanos. La organizacion tiene, ademas, las siguientes cuentas oficiales en redes
sociales: FanPage en Facebook —Secretaria Nacional Educacion Superior Ecuador—,
cuenta en Twitter —-@EduSuperiorEc —, canal en YouTube —EduSuperiorEc— y cuenta
en Flickr —Educacion Superior Ecuador—; en estas cuenta su principal objetivo es
compartir la informacién que se encuentra en su pagina oficial, mediante links,

imagenes, videos y/o textos.

2.2.1.1 Facebook

Facebook, como se mencion6é en el capitulo anterior, es una red social con mayor
impacto en la era de las nuevas tecnologias de la comunicacion e informacion, pues es
una red social generalista, es decir, no hay un target especifico al que va dirigido. Ya
que lo usan nifios, jovenes, y adultos, es considerada como la mas popular en todo el
mundo. A partir de lo observado hasta el 28 de febrero de 2015, se puede establecer

varios aspectos sobre la presencia de la SENESCYT en Facebook:

* El perfil creado como cuenta personal tiene 4 794 contactos y no se puede
agregar como contacto, pues al ser una cuenta personal tiene limitado numero
de amigos.

» Existe una pagina oficial que cuenta con 152 427 "Me gusta".

* Las dos cuentas descritas no evidencian un manejo adecuado de la identidad
corporativa, pues en ninguna la informacién esta completa, lo que ocasiona que
los usuarios que visitan sus paginas de Facebook accedan a informacién
deficiente.

* Los usuarios no siempre tienen respuestas a las preguntas hechas, es decir, que
no existe suficiente interaccion y no se maneja tiempos de respuesta adecuados
a la necesidad de los usuarios, aspectos que, como ya se menciono antes, son
necesarios cuando se hace uso de las nuevas tecnologias.

38



ataria Faucac

'Superior Ecuador

Organizacién gubernamental

Te gusta Mensaje Compartir

A 152 427 personas les gusta esto

llustracién 1 Captura de pantalla FanPage de la SENESCYT. SENESCYT (2012). SENESCYT.

Ecuador.

2.2.1.2 Twitter

Como ya se ha explicado, Twitter es una herramienta de microblogging, que en

mensajes con un maximo de 140 caracteres permite una comunicacion instantanea y

gratuita a sus seguidores. A diferencia de Facebook, el contenido publicado en Twitter

generalmente es muy especifico: se dice lo que es, no mas que eso. A partir de lo

observado hasta el 28 de febrero de 2015, se puede establecer varios aspectos sobre la
presencia de la SENESCYT en Twitter:

Existen dos cuentas de la Secretaria Nacional de Educacion Superior, Ciencia,
Tecnologia e Innovacion, pero en una de ellas (@senescyt) no hay tuits; esta
cuenta no parece ser oficial, pero cuenta con 2 832 seguidores y sigue a 972
usuarios. Aunque no es una cuenta oficial, tiene un vinculo con el perfil de
Facebook (usuario), lo que crea confusion en sus seguidores.

La cuenta oficial de Twitter cuenta con 65 843 seguidores, sin embargo siguen a
solo a 759, es decir, tan solo al 2,25% de sus seguidores de Twitter.

Los contenidos publicados son acerca del proceso del Examen Nacional para la
Educacion Superior (ENES), remitiendo a la pagina web oficial para que se
tenga mayor informacion del proceso.

La frecuencia con la que se publica en Twitter depende de la fecha, pues cuando
es el dia del ENES existen mas publicaciones que en un comun, y son de los
estudiantes que rindieron el examen.

La velocidad de respuesta es buena, sin embargo no se hacen tantas preguntas
como en Facebook: por ende, no hay tantas respuestas.
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llustracién 2 Captura de pantalla cuenta oficial de Twitter de la SENESCYT. SENESCYT (2012).
SENESCYT. Ecuador.

2.3 Sistema Nacional de Nivelaciéon y Admisiéon, SNNA

231 ;Quées?

Como uno de los programas planteados por la SENESCYT se encuentra el SNNA,
Sistema Nacional de Nivelacién y Admision, para ingresar a estudios superiores o
universitarios. Este sistema es una ayuda para que todos los bachilleres se postulen en
las instituciones estatales del pais, sin importar su lugar de residencia, ni su situacion
econémica. Es una plataforma que realiza inscripciones por internet desde el lugar de
residencia del postulante. EI SNNA incorpora tecnologia de vanguardia para que
150.000 aspirantes puedan rendir la prueba de ubicacién de forma simultanea en

recintos académicos en todo el pais. (SNNA, s.f.)

2.3.2 Misiéon
El SNNA tiene como mision:

Disefiar, implementar y administrar un Sistema de Nivelacion y Admision a las
instituciones de educacién superior publicas del Ecuador, que garantice la
pertinencia de la oferta académica y la existencia de un sistema equitativo,
transparente para todos los estudiantes aspirantes, basado en la aplicacién
de pruebas estandarizadas debidamente validadas. (SNNA, s.f.)

Como se menciona en la mision del SNNA su campo de accién estd dirigido
principalmente a asignar cupos en las universidades publicas, escuelas politécnicas e
institutos técnicos y tecnoldgicos a todos los estudiantes, es decir, ofrecer una

oportunidad a los bachilleres para continuar con sus estudios.

2.3.3 Vision

El Sistema Nacional de Nivelacion y Admisién SNNA tiene como vision “garantizar la

pertinencia de la oferta académica publica y el acceso equitativo, transparente y
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meritocratico® a todos los estudiantes aspirantes.””® (SNNA, s.f.) La inclusién es uno de
los pilares fundamentales en las gestiones de la SENESCYT, pues se trata de dar a los

bachilleres un cupo en los diferentes institutos de educacioén superior.

2.3.4 Objetivos

De acuerdo con la pagina oficial del SNNA, sus objetivos son:
Objetivo General

Garantizar la igualdad de oportunidades, meritocracia, transparencia y el acceso a la

Educacion Superior del pais.
Objetivos Especificos’’

* Disefar, implementar y administrar un sistema de admision a las instituciones
de educacion superior, que potencien la pertinencia de la oferta académica; vy,
una adecuada asignaciéon de las vacantes, que sea equitativo y meritocratico,
basado en la aplicacion de pruebas estandarizadas debidamente validadas.

* Disefar y financiar los sistemas de nivelacion impartidos por las instituciones
de educacion superior, que garanticen la igualdad de oportunidades y
compensen las asimetrias formativas antes del ingreso a las carreras
universitarias.

Los objetivos del SNNA se ven reflejados parcialmente al momento de comunicar los
procesos, pasos Yy requisitos que se deben tomar en cuenta al momento de rendir el
examen, pues al ser estos contenidos publicados en redes sociales como Facebook y
Twitter todos aquellos que estén involucrados tendran la informacion que deseen o que

necesiten, garantizando asi la oportunidad a todos los bachilleres.

2.4 Examen Nacional para la Educacion Superior, ENES.

241 ;Quées?

El ENES esuna herramienta para la evaluacion aptitudinal que no se relaciona
directamente con los planes de estudio de bachillerato, sino mas bien esta enfocado en

la evaluacion de las destrezas verbales, numéricas y de razonamiento abstracto que

® Meritocracia: forma de gobierno basada en el mérito. Las posiciones jerarquicas son conquistadas con base al mérito,
y hay un predominio de valores asociados a la capacidad individual o al espiritu competitivo. En las sociedades
industriales avanzadas, esos "méritos" se refieren en principio al desarrollo de la inteligencia y de los conocimientos, a
las capacidades intelectivas evidenciadas y sancionadas por el sistema escolar.

" El texto que consta en este trabajo ha sido transcrito de la pagina oficial de SENESCYT (disponible en:

http://www.snna.gob.ec/wp-content/themes/institucion/snna_menu.php), pero como se puede ver, la vision de la

organizacion ha sido formulada como mision. La vision deberia ser una declaracion de aspiracion de la organizacion a

mediano o largo plazo, pues es la imagen a futuro de como quisiera la empresa ser mas adelante.

"'Se observa que hay también un error en el planteamiento de los objetivos, pues estos deben establecerse a corto y

largo plazo para lograr la misién de la institucion, ya que definen las actividades presentes y futuras de una organizacion.

Sin embargo, el texto, como en el caso de la visiéon, se ha mantenido tal como consta en la pagina oficial de SENESCYT.
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todo estudiante debe tener. Es un examen de alto impacto a nivel académico personal,
porgue esta evaluacion determina las opciones de acceso a los estudios superiores de
cada postulante. Debido a su naturaleza, el ENES evalua aptitudes basicas para el
aprendizaje a través de diversas preguntas denominadas items. (Universidad de
Cuenca, 2013)

AREA ftems para calificar ftems piloto Agf%’;%%’:;v
Aptitud verbal 36 4 40
Aptitud numérica 36 4 40
Razonamiento abstracto 36 4 40
TOTAL 108 12 120

Tabla 1: Partes del ENES. Reelaborado a partir de la informacién de la Universidad de Cuenca
(2013). ENES. Cuenca, Ecuador. ( http://www.ucuenca.edu.ec/admision/enes)

El examen se califica sobre 1000 puntos. Para pasar a la siguiente etapa se debe
alcanzar una calificacion minima de 550 puntos, es decir, un 55% del puntaje total. Los
detalles sobre la presentacion al examen los describe la Universidad de Cuenca, (2013):
los estudiantes deben presentarse al recinto 30 minutos antes de la hora sefialada por
la SENESCYT al momento de generar la cita. Los bachilleres deben llevar su cédula,
pasaporte o carné de refugiado para aspirantes extranjeros y ademas su comprobante
de registro de datos impreso generado por el sistema (en la pagina web del SNNA). La
prueba debe ser resulta a lapiz, por esta razén los estudiantes deben llevar dos lapices

2B, un borrador y sacapuntas, sin estos requisitos no podran dar la prueba del ENES.

Se debe tener en cuenta que las faltas disciplinarias seran consideradas al momento de
rendir el examen y el estudiante puede ser sancionado. Son consideradas faltas
disciplinarias las siguientes actitudes: presentarse con cédula de ciudadania e identidad
fotocopiada, falsificada o con algun tipo de alteracion, presentarse por lo menos 30
minutos antes de la hora convocada para la aplicacién del examen, no se puede utilizar
durante el examen cualquier dispositivo electrénico (celular, computadora, calculadora,
mp3, etc.), ni intercambiar informacién verbal y/o escrita con los companeros de salon
durante la aplicacion del examen. Si el aspirante reincide en alguna falta disciplinaria, no
podra continuar rindiendo el examen y el docente aplicador solicitara el abandono

inmediato del aula.
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2.4.2 Etapas del SNNA

Descubre las
,‘ m.f Etapas del SNNA
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llustracion 3: Descubre las Etapas del SNNA. UPSE (s.f). ENES. Ecuador.
(http://www.upse.edu.ec/snnaupse/index.php/enes/etapas-del-snna)
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2.4.2.1 Inscripcion

¥ Cédula, pasaporte o carné de refugiado original (vigente)
o Fotografia tamaio carmné, formato JPG de hasta 100 KB
? Cuenta de correo electrénico activa

Y
1
1
1
1
1
1
1
1
1

<// NIVELACION Seovwado

Y ADMISION mrmehm

llustracion 4: Inscripcion SNNA. SNNA (s.f). ENES. Ecuador.
(http://www.snna.gob.ec/wp-content/themes/institucion/procesodeadmision.php#)

Los estudiantes que deseen rendir el ENES deben tener su cédula de ciudadania,
pasaporte o carné de refugiado original (vigente), una fotografia tamafio carné con
fondo blanco en formato JPG de maximo 100 KB y una cuenta de correo electronico

activa. Deberan ingresar a la plataforma del SENESCYT (www.snna.gob.ec) para crear

su usuario, este le servira durante todo el proceso del SNNA, una vez creado el usuario,
el estudiante debe registrar sus datos personales, de contacto y demas informacion

solicitada por el SNNA para poder participar del proceso para la rendicion del ENES.

Los datos personales y de contacto deben ingresarse en un formulario online. Esta
informacion debera ser llenada por el solicitante en dos secciones, que se muestran a

continuacion:
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DATOS PERSONALES RESIDENCIA

Numero de Cédula Provincia

Nombres Cantdn

Apellidos Parroquia

Fotografia tamafio carné Direccion del domicilio

Fecha de nacimiento

Nacionalidad

No. carné CONADIS (si tienes alguna discapacidad)

Tabla 2: Registro de datos personales del postulante. Reelaborado a partir de la informacién de
la Universidad de Cuenca (2013). ENES. Cuenca, Ecuador.
(http://www.ucuenca.edu.ec/admision/enes)

DATOS DE CONTACTO COLEGIO DE PROCEDENCIA
Teléfono Nombre
Teléfono celular Provincia
Correo electrénico Cantoén
Parroquia

Fecha de graduacion o fecha estimada para la
obtencion del titulo de bachiller

Titulo o acta de grado

Tabla 3: Registro de datos de contacto del postulante. Universidad de Cuenca (2013). ENES.
Cuenca, Ecuador. Recuperado de: http.//www.ucuenca.edu.ec/admision/enes

Una vez hecho el registro en la plataforma del SNNA se debe tener en cuenta los

siguientes aspectos:

* Se debe ingresar a la cuenta de usuario SNNA en las fechas indicadas para
seleccionar el recinto académico en donde rendira el ENES.

* Los postulantes deben revisar frecuentemente su cuenta de correo electronico y
la pagina web del SNNA durante todo el proceso de admision, pues por este
medio recibiran toda la informacién necesaria.
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2.4.2.2 Postulacion y asignacion de cupos

En esta etapa, los estudiantes deben ingresar a su cuenta de usuario el dia que le
corresponda segun su noveno digito de cédula. Una vez que se ingreso a la plataforma
el bachiller seleccionara desde una hasta diez carreras de su interés, para de esta
manera asegurar su ingreso en alguna de las instituciones superior de calidad. La
informacioén del proceso es difundida por medio del correo electronico que se registrd en
el proceso de inscripcion, ademas de las redes sociales oficiales de la SENESCYT. Las
diez opciones podran ser escogidas de la siguiente manera (Universidad de Cuenca,
2013):
- La misma carrera en diferentes IES'.
- Varias carreras que pertenezcan a la misma area de conocimiento, en
una sola IES o en varias IES.
- Varias carreras de su interés de diferentes areas del conocimiento en una
o varias IES.
La asignacion de cupos es automatica y dependera exclusivamente del puntaje
alcanzado por el postulante en el ENES, por lo tanto se recomienda seleccionar
Unicamente carreras que sean de su interés, pues existe la posibilidad de acceder a un
CUpO en una carrera que no sea de su preferencia y esto perjudicaria a otra persona que

si desea el cupo en dicha carrera (Universidad de Cuenca, 2013).

Para las carreras de Medicina y Educacion el puntaje minimo en el ENES es de 800
puntos; los puntajes menores no seran tomados en cuenta para la asignacion. Si no se
alcanz6 este puntaje, no se podra acceder a la postulacion de estas carreras
(Universidad de Cuenca, 2013). De acuerdo con la Universidad de Cuenca (2013), los
cupos designados por el SENESCYT/SNNA son distribuidos dependiendo de tres
factores:

- El puntaje obtenido en el ENES

- El numero de cupos reportados por las instituciones de educacién

superior
- El orden de seleccién de las opciones de carrera.

Los puntajes son ordenados de mayor a menor por el sistema, que ira ubicando a los
aspirantes de acuerdo con el numero de cupos reportados por las IES y segun las
preferencias marcadas por los aspirantes. Asi, si en una institucion de educacion

superior existen 200 cupos disponibles una determinada carrera, obtendran un cupo los

"2 |ES: Instituciones de Educacién Superior

46



200 aspirantes mejor puntuados en el ENES que seleccionaron entre sus opciones esta

carrera, siempre tomando en cuenta prioritariamente la primera opcion.

Proceso de Asignacion de Cupos a las Carreras

ﬁ‘@ Ejemplos 9 FEjemplos Ejemplos

750 puntos = 60 puntos = /0 puntos

Nota

Alcanzada

si ] Sl y i)

Asignar cupo [ES Asignar cupo [ES Asignar cupo IES
Matriculacion en la Matriculacién en la Matriculacion en la
Nivelacion de Carrera Nivelacién de Carrera Nivelacién de Carrera
| NO
I\N/Iatrllwlaclon g Reinscripcion
ivelacion
enera ENES
.
UNIVERSIDAD DE CUENCA ° Lt S R ]
@ desde 667 e i EHNA

llustracion 5: Proceso de Asignacién de Cupos a las Carreras. Universidad de Cuenca (2013).
ENES. Cuenca, Ecuador (http://www.ucuenca.edu.ec/admision/enes)

Una vez finalizado el proceso de asignacion de cupos para las diferentes instituciones
de educacion superior; los resultados son publicados en la plataforma del SNNA;
ademas, a los postulantes les llegara un correo indicando sus puntajes, el cupo
asignado y la universidad en la que fue aceptado y, adicionalmente tanto en Facebook
como en Twitter, la SENESCYT recuerda a los aspirantes que los resultados ya estan

publicados.

Nivelacion

Si durante la etapa de postulacion un estudiante obtuvo el cupo en alguna IES, el SNNA
enviara la informaciéon correspondiente a dicha institucion, la cual se encargara de
nivelarlo en contenidos académicos basicos que aseguren el éxito en el transcurso de la

carrera. A este proceso se lo conoce como nivelatorio.
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Durante el nivelatorio se recibiran asignaturas basicas relacionadas con el area de
conocimiento de la carrera en la que se obtuvo cupo. Este curso tiene una duracién de
un semestre (6 meses); para que el estudiante sea promovido al primer nivel de la
carrera, debe aprobar este curso. Las IES daran la oportunidad de rendir un Examen de
Exoneracién antes del inicio del curso nivelatorio, y en caso de que el postulante
apruebe el examen, sera promovido directamente al primer nivel de la carrera. Los
estudiantes que no aprueben el curso, deberan inscribirse para rendir el ENES en el

siguiente periodo. (Universidad de Cuenca, 2013).

Repostulacion

Los aspirantes al Sistema Nacional de Nivelacion y Admision (SNNA) que no obtuvieron
un cupo en las carreras a las que postularon y quienes no estan conformes con el cupo
gue consiguieron, tienen la opcion de repostular. En este proceso, el aspirante puede
elegir entre una y tres opciones en la instituciéon, modalidad y carrera de la oferta
académica que no tuvo una demanda alta en la primera postulacion. Es decir, en este
proceso no estaran consideradas todas las carreras de las IES del pais, sino solo

aquellas cuyos cupos que no fueron demandados por los aspirantes (UPSE, s.f.).

Si ya se conoce los resultados y no se obtuvo un cupo o no se esta conforme con el

cupo que fue asignado, se puede recurrir a uno de los siguientes procesos:

* Rechazar el cupo e inscribirse en la nivelacion general.
* Rechazar el cupo y rendir el siguiente Examen para la Educacién Superior
(ENES)
* Repostular en las fechas seleccionadas. Los resultados llegaran a la cuenta de
usuario registrada en el SNNA.
La informacion sobre los procesos para el ENES, tanto en Facebook como en Twitter,
se publica de acuerdo con los parametros establecidos por cada red social en cuanto a
posibilidades de insertar graficos, redireccionamiento a las paginas especificas y
extension de las publicaciones. En Facebook y Twitter se hace las publicaciones
respectivas dependiendo del cronograma establecido por la SENESCYT; toda la
informacion es publicada y actualizada adecuadamente, sin embargo en Facebook es

mas evidente la interaccién que se da, ya que es una red social mas juvenil™

y, como el
proceso esta destinado a bachilleres, se consigue un mayor impacto, con mas

respuestas —tanto positivas como negativas— sobre el proceso. En Twitter se encuentran

'3 Javier Celaya es su libro La empresa en la web 2.0 define a Facebook como una red social juvenil, pese a no tener un
target especifico.
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preguntas y respuestas, lo que muestra que hay un flujo direccional, sin embargo su

impacto no es tan notorio como en Facebook.

Hemos visto a lo largo del segundo capitulo como es la organizaciéon y el proceso para
el ingreso a las instituciones de educacion superior, ademas de observar la
comunicacion de los medios digitales como Twitter y Facebook. A continuacion, se hara
un analisis de los contenidos relativos a la comunicacion de todo el proceso del ENES
tanto en su pagina oficial de Facebook como en su cuenta oficial de Twitter y la

interaccion que hay entre los publicos y la organizacion.
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CAPITULO 3

ANALISIS DE LA IMAGEN CORPORATIVA DIGITAL DE LA
SECRETARIA NACIONAL DE EDUCACION SUPERIOR, CIENCIA,
TECNOLOGIA E INNOVACION.

3.1 Introduccion

La importancia de la imagen corporativa radica en que es la impresién imborrable que
tienen los publicos sobre una determinada organizacion, segun lo afirma Joan Costa: “el
futuro de la empresa es inseparable de su imagen. Esto no es sélo una afirmacion: es
un axioma” (Costa, 2009, p. 53). Por esta razdn, esta investigacién recopilara
informacion sobre la percepcion que los usuarios tienen de la Secretaria Nacional de
Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovaciéon, SENESCYT en sus medios
digitales: su FanPage de Facebook (Secretaria Nacional de Educacién Superior) y su
cuenta de Twitter; en estas redes se medira la interaccién, la reputacién y estrategias

que maneja la entidad para mantener informados a sus seguidores/usuarios.

La interaccion en la Web 2.0 es indispensable para crear un vinculo entre los usuarios y
la empresa; por eso, en este capitulo se analizara la interaccion de las paginas oficiales,
tanto de Facebook como de Twitter, de la SENESCYT en uno de los periodos en los
que mas interaccion debe haber: aquel que corresponde al examen nacional para la
educacion superior, ENES, desde la etapa de inscripcion hasta asignacion de cupos II,
es decir, desde julio 2014 hasta enero 2015. Internet, y sobre todo las redes sociales,
hacen posible que la comunicacion brinde respuestas inmediatas y, por ende, los

ciudadanos puedan relacionarse directamente con la organizacion.

Por otro lado, para hablar de estrategias de comunicacién digital primero debemos
entender lo que es una estrategia de comunicacion, y para esto Capriotti dice que son
las "lineas globales de accién para lograr las metas de la organizacion. Si las
estrategias globales de la entidad no marcan objetivos ambiciosos y que implican una
apuesta hacia el futuro, se estara comunicando que se debe jugar sobre seguro, no
arriesgarse e ir poco a poco” (Capriotti, 2009, p. 32). En el caso de la SENESCYT, las
estrategias de comunicacion van a depender de las necesidades de sus publicos, asi

como de los requerimientos de la organizacion.
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Estas estrategias de comunicacion deben ser adaptadas a los medios de web 2.0, en
especial a las redes sociales. Para esto debemos tener en cuenta que existe un nivel
actitudinal, en el que se pretende incidir en tres aspectos: el cognitivo, el afectivo y el
comportamental. Estrategias como el branding, la generacién de una respuesta directa y
la viralidad se incorporan a la Web 2.0, pues existe la necesidad de interactuar y
participar, y para esto las redes sociales son las principales herramientas en las cuales

la organizacién puede y debe darse a conocer (Castelld, 2010, p. 100).

La creacion y consolidacién de una buena reputacion para una organizacién son
indispensables; en el caso de la reputacién digital, esta depende netamente de lo que

en sus canales digitales publiquen, en este caso, las redes sociales y su pagina oficial.

En el caso de Facebook, que es una red social generalista y la mas popular en todo el
mundo, los usuarios publican y comparten todo tipo de informacién, tanto personal como
profesional. Para una empresa, Facebook es una herramienta muy potente, pues
permite captar gente que muestra en su perfil que la marca «le gusta» y, cuanta mayor

interaccion haya, mas visibilidad. (Celaya, 2011, p. 185)

Twitter, por su parte, es una herramienta de microblogging, que permite enviar
mensajes con un maximo de 140 caracteres de forma instantanea y gratuita a sus
seguidores. En cuanto a reputacion digital, tiene un impacto considerable pues es un
canal bidireccional muy potente, ya que permite incluir hipervinculos, videos, fotos y
archivos. Esta herramienta —ideal para la gestion de la reputacion de la organizacion—
para ser efectiva debe crear un vinculo entre la organizacion y los usuarios, de forma
que la institucién pueda conversar, interactuar, ser transparente y aportar contenido

interesante y creativo. (Celaya, 2011, p. 185)

3.1.1 Objetivos
Objetivo General:
* Analizar la imagen corporativa digital que la Secretaria Nacional de Educacion

Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion, SENESCYT proyecta a través de

Facebook y Twitter.
Objetivos Especificos:

» Describir las caracteristicas de la imagen corporativa digital de la SENESCYT a
través de Facebook y Twitter.
* Explicar la estrategia de comunicacion digital que la SENESCYT ejecuta a través

de Facebook y Twitter.
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* Determinar la percepcién que los usuarios tienen de la SENESCYT a través de
Facebook y Twitter.

» Establecer el nivel de interactividad que la SENESCYT tiene con sus usuarios a
través de Facebook y Twitter.

* |dentificar la opinidn que los usuarios tienen sobre la SENESCYT a través de sus

medios digitales de Facebook y Twitter.

3.1.2 Metodologia

La metodologia que se utilizara en esta investigacion es cuanti-cualitativa. Con el
meétodo cuantitativo se utilizara la matriz de medicion con las 12 categorias de Bales
(categorias de interaccion basadas en la observacién o IPA), que nos permitira medir la
percepcion que los usuarios tiene la pagina oficial de la SENESCYT, su fan page de

Facebook y su cuenta de Twitter, mediante los comentarios que los usuarios publican.

El modelo de Bales tiene como propésito obtener de manera efectiva una clasificacién
mejorada y sistematica de los procesos de interaccion, mediante la ordenacién del
contenido. Para aplicar este modelo Bales utiliza una situacion experimental,
consistente en que los grupos o personas que no tienen designado ningun lider, deben
resolver verbalmente un problema colectivo y llegar a una decision final. La observacion
y anotacion sistematica de los procesos de interaccién son los estudiados por Bales,
mas que de los contenidos tematicos de la situacion; esto es lo que permite establecer
un corpus observacional de diferentes conductas en los individuos. Bales establecio
finalmente sus 12 categorias de interaccion que incluyen el mantenimiento socio-
emocional del grupo (6), el apoyo a la tarea (6) y las relaciones en diversos tipos de

situaciones y de grupos o individuos (Cornejo, 2006, p. 8).

Las 12 categorias de Bales nos permiten analizar las posibles conductas de
comunicacion. En funcién del peso dado a las diferentes categorias comunicativas,
Bales pone en evidencia diversos tipos de problemas funcionales: de informacion, de
evaluacién, de control, de decision, de tensién y de integracion. Por eso, sus categorias
se dividen de la siguiente manera (Cornejo, 2006, p. 9):
1. Manifestacion de solidaridad: eleva el status de otros, ayuda, recompensa.
Son comentarios que expresan solidaridad los unos con otros, ayudan a los
usuarios y por ende de ver amabilidad por parte de los mismos.

2. Escape de tension: bromea, rie, se muestra satisfecho. Estos, por su parte, no
demuestran mayor sentimiento de amabilidad ni de desinterés, sino que estan
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satisfechos con la informacioén brindada, pero emplean un tono de burla o de
broma.

3. Esta de acuerdo: manifiesta una aceptacion pasiva, comprende, se une a los
otros, cumple. Expresan aceptacion a la informacion brindada, estan satisfechos
con lo dicho y no necesitan mayor explicacion.

4. Sugiere, dirige, implica autonomia para los otros. Son comentarios que,
como se dice, sugieren algun tipo de cambio en la manera de dar la informacion;
dirigen a los usuarios sobre algun tema en especial y hacen que los individuos
no dependan de la respuesta de un lider.

5. Opina, evalua, analiza, expresa sentimientos, desea. Expresan su opinién
sobre la informacion brindada por la organizacion; son respuestas dadas por los
usuarios a informacién dada por la institucion.

6. Orienta, informa, repite, aclara, confirma. Estos comentarios aclaran las
dudas de los usuarios sobre la informacion brindada; por lo general son
respuestas de la organizacion o por usuarios que han pasado por situaciones
similares.

7. Pide orientacién, informacioén, repeticion, confirmacién. Los participantes
buscan mayor informacion de la que tienen en la publicacién, necesitan saber
mas o aclarar sus dudas.

8. Pide opinion, evaluacién, analisis, expresion de sentimientos. Por lo
general, son preguntas que piden analizar los procesos o la informacion
explicada en una publicacion.

9. Pide sugerencias, direccién, posibles modos de accion. Los individuos
buscan una respuesta por parte de usuarios que hayan pasado ya por los
mismos problemas o situaciones, o en algunos casos, una ayuda por parte de la
organizacion.

10. Esta en desacuerdo: manifiesta un rechazo pasivo, formalidad, suspende
ayuda. Estos comentarios expresan un claro rechazo a la informacién brindada,
estan insatisfechos con lo dicho y necesitan explicaciones.

11. Manifiesta tensién, pide ayuda, se retira del campo. Demuestran mayor
sentimiento de insatisfaccién, ya que la informacién brindada no es suficiente:
preguntan y no son escuchados, asi que prefieren ya no intervenir mas.

12. Manifiesta antagonismo: desinfla el status del otro, defiende o impone su yo.
Es evidente en esta categoria que el usuario estd en contra de todo lo dicho o
manifestado por la organizacién, simplemente le parece mal su modo de
proceder.

Las categorias 1, 2 y 3 pertenecen al ambito socio-emocional de reacciones positivas;
las 4, 5 y 6 a la zona de tarea, es decir, las respuestas intentadas'. Las categorias 7, 8
y 9 corresponden a la zona de tarea enfocadas a las preguntas vy, finalmente, las 10, 11

y 12, al ambito socio emocional de reacciones negativas. (Bautista y Rodriguez, 1994,
p. 2)

'* Respuestas intentadas: los usuarios dan una respuesta a las dudas de otros usuarios, no son respuestas dadas por
la organizacion.
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Conjuntamente con el modelo de Bales, se utilizaréa para el anadlisis de 4 de las
categorias del modelo RepTrak, el cual mide el grado de Admiracion, Confianza, Estima
e Impresion que los grupos de interés sienten hacia las organizaciones, es decir, es el
centro de la reputacion de una compafia proporcionando un diagnostico general sobre
la salud de la reputacién de la empresa. Se evalua el grado en el que una dimension
afecta el vinculo emocional entre un grupo de interés determinado y la organizacion, y
determina cuales son las dimensiones que tienen el mayor impacto sobre el apoyo y la
recomendacion. El modelo RepTrak “es la piedra angular de una gestion eficaz de la
reputacion porque permite a las companias definir su percepcion actual, identificar las
palancas clave de la reputacion e influir de forma activa sobre lo que mas preocupa.”

(Reputation Institute, 2012, p. 5)

ESTIMA

\MPRESION
NOpHyywad

CONFIANZP

llustracion 6: Modelo RepTrak. Reputation Institute (2012). Modelo RepTrak. Madrid, Espana.
(http://www.responsable.net/sites/default/files/resultados_2012_reputation_institute 1.pdf)

Para el analisis se utilizan las siguientes categorias: confianza, estima, admiracion,
innovacion e interaccion. La admiracion se mide a través de la observacion y relacion
con las siguientes categorias de Bales: solidaridad, estar de acuerdo, estar en
desacuerdo'®, manifestar antagonismo'® y marcados como favorito'. La confianza, por
su parte, es analizada con la evaluacién de todos los comentarios tanto positivos,

negativos y neutros, es decir, se utilizan todas las categorias de Bales.

En cuanto al factor estima, se utilizan las respuestas dadas por la organizacion, pues,

estas nos dan un indicio de la calidad del servicio que es proporcionado por la

'® Se utilizan estas categorias para poder contrastar comentarios positivos, negativos y neutros.
'® Se utilizan estas categorias para poder contrastar comentarios positivos, negativos y neutros.
' En caso de Twitter se utiliza favorito como referente para medir confianza.
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institucién. La innovacion, pese a no estar considera en el modelo RepTrak o en las
categorias de Bales, ayuda al estudio de la percepcién de las estrategias de
comunicacion digital y, apoyo a la interaccion, ya que, mediante los contenidos este
vinculo puede o no existir, es por eso que se estudia el tipo de informacién18y el

contenido de la publicacion™.

Una vez realizados los procedimientos cuantitativos, los resultados seran transformados
en datos estadisticos que nos ayudaran en la investigacién para explicar la percepcion

que los usuarios tienen de la SENESCYT.

Adicionalmente, mediante el método cualitativo, se realizara las entrevistas al
responsable del manejo de redes de la SENESCYT, Maria Eugenia Velarde,
(Community Manager de la institucion), y a un usuario de las redes sociales de la
SENESCYT, Andrés Borja, graduado del Instituto Tecnolégico “Vicente Fierro” de la
ciudad de Tulcan. Con estas entrevistas a profundidad se pretende descubrir la

percepcion que tienen los usuarios en Facebook y Twitter.

3.2 Analisis de resultados

Con base en las 12 categorias de Bales, en el modelo RepTrak y en la cantidad de
publicaciones obtenidos en el periodo de julio de 2014 hasta enero de 2015, se ha
obtenido los resultados que se exponen a continuacion sobre los diferentes ambitos que

comprende el examen nacional para la educacion superior, ENES.

Para facilitar el estudio de este periodo se lo ha dividido en 6 etapas, que seran
analizadas de acuerdo con la cantidad de publicaciones: comentarios positivos,
negativos o neutros emitidos por los usuarios, y las respuestas dadas por la

organizacion.
Dentro del periodo del SNNA tenemos las siguientes etapas:

* inscripcion (2 de julio hasta 17 de agosto)

« ENES (18 de agosto hasta 27 de septiembre)®

» etapa previa a la asignacién de cupos (28 de septiembre hasta 30 de octubre
* asignacion de cupos | (31 de octubre hasta 13 de diciembre)

* repostulacién (14 de diciembre hasta el 21 de diciembre)

* segunda fase de asignacién de cupos (25 de diciembre hasta 4 de enero).

)21

'8 Contenido informativo (informa sobre el proceso) o promocional (no da mayor informacion sobre lo que pasa, hace que
los usuarios estén atentos a las cuentas oficiales)

"% Sj la publicacion tiene imagen, video, link o texto.

? Si bien el ENES se rinde un solo dia, las publicaciones realizadas hasta el 27 de septiembre hacen referencia al
examen mas no a la asignacion de cupos |.

% Publicaciones que anticipan que la etapa de la asignacion de cupos | esta por empezar.

55



3.2.1 Analisis de resultados en Facebook.

Facebook se considera como una red social de alto impacto en la sociedad, a pesar de
que no tiene un farget especifico al que va dirigido; los usuarios (sean estos personas o
empresas) publican, comentan y comparten todo tipo de informacién, haciendo de esta
red una base de datos® (Celaya, 2011, p. 185). Facebook es considerada la mejor
herramienta para captar gente, pues la opcion del “like” o “me gusta” es una manera de

medir la aceptacién que el contenido publicado ha tenido en los usuarios.

Con este antecedente, podemos observar que SENESCYT cuenta con una pagina
oficial o Fan Page con el nombre de “Secretaria Nacional Educacion Superior Ecuador”

con el URL?: https://www.facebook.com/EducacionSuperiorEcuador

* Frecuencia y numero de publicaciones

Publicaciones en Facebook

0%

Elnscripcion

HENES

Previa a la asignacion de
cupos |

& Asignacion de cupos |

“ Repostulacién

15% Asignacion de cupos

Grafico 1. Cantidad de publicaciones en Facebook en las etapas del SNNA. Tatiana Baez.
(2015). Elaboracion a partir de publicaciones en Facebook de la Secretaria Nacional de
Educacién Superior Ciencia, Tecnologia e Innovacion, SENESCYT. Quito, Ecuador.

22Celaya define a las redes sociales como bases de datos pues en estas se encuentra almacenada la informacion de
cada usuario, y hay programas en los que se puede acceder a esta informacion.
* Siglas en inglés de uniform resource locator, en espafiol es identificador de recursos uniforme y equivale a la direccion

de acceso de un recurso en la red.
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La cantidad de publicaciones en la Fan Page de Facebook de la SENESCYT depende
de la etapa en la que se encuentra el proceso; en total —durante el periodo observado—
tiene 39 publicaciones referentes al SNNA. El mayor porcentaje de publicaciones se
encuentra en el periodo de rendicion del ENES con el 31%, es decir, con 12
publicaciones, seguido del 28% obtenido en la fase de asignacion de cupos |, con 11
publicaciones en total. Tanto el periodo de inscripcidn como el periodo previo a la
asignacion de cupos | alcanzan el 16 y 15% respectivamente, la repostulacion tiene solo
4 publicaciones, que equivalen al 10% de las publicaciones. Por ultimo, la asignacion de

cupos Il no tiene ningln mensaje: por eso, en el grafico se representa con el 0%.

Segun Maria Eugenia Velarde, Community Manager de la Secretaria Nacional de
Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacién, esto se debe principalmente a la
necesidad de informacion que los usuarios tienen en determinado momento, en este
caso la informacién que los estudiantes necesitan para rendir el examen (M. E. Velarde,
comunicacion personal, abril 15, 2015). El incremento mas importante en las
publicaciones se da en la rendicion del ENES y en la asignacién de cupos |, pues es
cuando los estudiantes requieren mayor informacioén, tanto del examen como de los
resultados que obtuvieron para escoger su carrera y su universidad. Asi lo confirma
Andrés Borja, graduado del Instituto Tecnoldgico “Vicente Fierro” de la ciudad de Tulcan

(comunicacion personal, abril 4, 2015).

Los periodos de inscripcion y los dias previos a la asignacion de cupos | las
publicaciones son poco recurrentes, sin embargo, se informa a los estudiantes sobre los
pasos a seguir en el proceso y el tiempo de espera para que los resultados sean
publicados. El porcentaje de publicaciones sobre la repostulacion es considerable pues
el publico al que va dirigido es menor con respecto al que era en un principio y, por
ende, como lo sefiala Velarde, la asignacién de cupos Il llega directamente a quien
corresponde al e-mail, mas no se comunica a toda la comunidad; ademas se toma en
cuenta otros temas relacionados con la SENESCYT, que en su momento son mas
importantes como el Banco de Ideas, Campus Party, #QuitoEnFotos, etc. (Velarde,

comunicacion personal, abril 15, 2015).
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o Secretaria Educacién Superior Ecuador
.°, 29 de diciembre de 2014 - @
¢ Ya votaste tu fotografia preferida de #QuitoesLuz?
— www.educacionsuperior.gob.ec/quito-es-luz

ta beltega de Quits

7 ("Cuél es tu fotografia
preferida del concurso

#QuitoesLuz

Votaciones de fotografias
finalistas hasta el 31 de diciembri

VOTA AQUI

Secretaria de Educacién Superior, Ciencia, Tecnologia e
Innovacién » QUITO ES LUZ

(function(X{var...

COIINAAINNCIIDEDINAD AMND N

llustracion 7. Captura de pantalla de Facebook del FanPage de la Secretaria Nacional de

Educacion Superior Ciencia, Tecnologia e Innovacion, SENESCYT. Tatiana Baez (2015).

Facebook Secretaria Nacional de Educacion Superior Ciencia, Tecnologia e Innovacion,
SENESCYT. Quito, Ecuador
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* Confianza

Comentarios realizados en Facebook

7%

M Positivo

4 Negativo

51%
° 42% “ Neutro

Gréfico 2. Nivel de confianza por parte de los usuarios. Tatiana Baez (2015). Adaptacion de las
categorias de Bales y el modelo RepTrak. Quito, Ecuador.

Para medir la confianza que los usuarios tienen al usar la Fan Page de Facebook de la
Secretaria Nacional de Educacion Superior Ciencia, Tecnologia e Innovacion,
SENESCYT, se tom6 como referencia los comentarios y subcomentarios que los

usuarios emiten en determinado momento con respecto al proceso del ENES.

Podemos observar, de manera general, que los comentarios y subcomentarios son
neutros (51%); esto se explica porque la gente en su mayoria pide informacion del
proceso mas no opina si es bueno o malo el servicio. Después tenemos los comentarios
negativos con el 42% vy, por ultimo, con el 7%, estan los comentarios positivos. Un
ejemplo de comentario positivo lo vemos en Maria Lupe, usuario de la FanPage,
expresa su opinion sobre la SENESCYT: “qué bien me gusta que los muchachos
demuestren su gran inteligencia, fuerza y gran potencial adelante chicos pero su
objetivo alcanzar el mas alto puntaje” (Lupe, Publicacion de Facebook, septiembre 27,
2014). Por otro lado, un ejemplo de comentario neutro es expresado por Fanny Vergara:
‘cuando es la prueba” (Vergara, Publicacién de Facebook, septiembre 27, 2014). En
este comentario lo que observamos es que el usuario busca informacién, no opina sobre
la institucién o sobre el proceso. Finalmente, un comentario negativo lo expresa Eli
Sack: “Estos datos reales son de tooooooooooodos los estudiantes que estan
desesperados por conseguir un cupo y poder estudiar, qué pena que hoy en dia no
podamos escoger lo que queremos, ahora la educacién es para los que pueden pagar

universidades nada mas” (Sack, Publicacion de Facebook, septiembre 27, 2014). La
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incidencia de los comentarios —tanto positivos y negativos como neutros— durante las

diferentes etapas del proceso del ENES se puede ver a continuacion:

Comentarios en Facebook

100
90
80
70
60
50
40
30

fg I [ i m - Positivo
0 - — o “ Negativo

N
£ Neutro

Grafico 3. Comentarios de los usuarios en Facebook. Tatiana Baez (2015). Adaptacion de las
categorias de Bales y el modelo RepTrak. Quito, Ecuador.

En cuanto a los comentarios en las diferentes etapas podemos observar que la mayor
cantidad de comentarios se da en la inscripcion y la asignacion de cupos |, seguido por
la repostulacion, la etapa previa a la asignacion de cupos I, el ENES y por ultimo la

asignacién de cupos Il.

En el periodo de inscripcién para dar el ENES existen comentarios de diversos tipos:
desde las preguntas generadas por el sistema, pasando por la buena iniciativa del
proceso, hasta lo mal organizada que esta la plataforma. Como podemos observar en el
grafico, son los comentarios negativos los que priman en este periodo; los usuarios

estan disgustados por el mal servicio que se da en la plataforma.

Velarde explica que esto se debe a la cantidad de usuarios que entran al sistema, y por
ende, este llega a colapsar, mas no significa que el sistema no sirva®*, pues como se
puede ver en el mismo grafico los comentarios neutros se presentan también en un
numero importante; los comentarios neutros —como se explicé— pertenecen a las dudas

e inquietudes que tienen los usuarios sobre todo lo correspondiente al proceso. Los

% El sistema colapsa cuando hay demasiados usuarios conectados de manera simultanea, sin embargo, esto no pasa
siempre, segun expresa Maria Eugenia Velarde.
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comentarios positivos son de usuarios o padres de los usuarios que estan satisfechos
con el sistema, pues, como lo dicen ellos, son una manera de incluir a todos los

interesados y de no excluir a nadie.

En la rendicion del ENES priman, una vez mas, los comentarios negativos; sin embargo,
a diferencia del periodo anterior, los comentarios negativos también tienen un alto valor.
Los comentarios negativos demuestran el descontento por el lugar de rendicion mas
que por el proceso en si, o por las pruebas. Segun Paul Ari’el Mh “Tengoo una gran
desesperanza....... mi puntaje es de 922 y obtuve ya la carrera en la central en minas...
obtuve la certificacion ya impresa con los datos... pensé que todo este proceso
terminaba ahi... no habia ninguna nota de que luego que hacer algo mas” (Mh,
Publicacion de Facebook, septiembre 27, 2014). Los comentarios positivos son de
estudiantes que rindieron el examen y les parece que el proceso como tal se llevo de
una manera muy ordenada, a diferencia de lo sucedido en el periodo anterior. En
cuanto a los comentarios neutros, las inquietudes de los usuarios son sobre el grado de

dificultad de las pruebas.

Después de la etapa previa a la asignacion de cupos |, los comentarios con mayor
porcentaje son los comentarios negativos y corresponden principalmente a dudas
sobres los resultados; las fechas y la asignacion de cupos en las instituciones
superiores son los mas notorios, seguidos por los comentarios negativos de los
estudiantes que rindieron las pruebas y les parecié que madrugaron “de gana” debido a
la inexperiencia de las personas que tomaron las pruebas. Son muy pocas las personas
que una vez rendido el examen opinan de manera positiva sobre el mismo. Entre ellos
esta Maria Penafiel: “No se trata del mejor colegio si no la q tengo su cerebro bien
alimentado de actitud psicolégica” (Penafiel, Publicacion de Facebook, septiembre 28,
2014).

En la asignacién de cupos | los comentarios son igualmente sobre dudas de qué hacer
después de obtenido el cupo, cuando son las fechas de repostulacion, y cuales son los
puntajes minimos de las diferentes carreras. Los comentarios negativos se dan respecto
al puntaje obtenido, y a la no obtencion del cupo en la carrera o en la universidad
deseada, y, por el contrario los comentarios positivos manifiestan el agradecimiento de
los usuarios exitosos hacia la institucién y el proceso, sin embargo, tampoco marcan un
alto porcentaje en el grafico de barras. Un ejemplo es el comentario de FanniCita Maila:
“ppor favor essna hay jévenes q no tienen para viajar a otra ciudad a estudiar y uds les
dan esa Unica opcion tienen q rectificar eso y es verdad ahora en examenes ya hay

corrupcién” (Maila, Publicacién de Facebook, octubre 2, 2014).
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En la repostulacién podemos ver de manera significativa la cantidad de comentarios
negativos por parte de los usuarios, pues no se abren todas las carreras o la plataforma
no sirve. Asimismo, genera malestar tener que volver a dar la prueba por el
desconocimiento de los puntajes minimos. Son pocos los usuarios que preguntan sobre
la repostulacion, fechas y/o pasos a seguir, al igual que los comentarios positivos sobre

esta etapa.

<4 Sara Lita Saransig Hola, he revisado la pagina
" pero el link, para ingresar y leer como es el
proceso de repostulacion no funciona. Les pido los
mas posible lo habiliten y podamos acceder a esta
importante informacién, puesto que el tiempo es
corto. Gracias, espero pronta respuesta.

Me gusta - Responder - 15 de diciembre de 2014 a

la(s) 16:51

Tito Z Trivifio O no puedo repostularme..y me
sale perfil no asignado
Me gusta - Responder - 15 de diciembre de 2014 a

1~ 15114

la(s) 16:03

ﬁ Marlee Gaybor Espero q esta sea la vencida para
el cupo para ingresar a la u, con esta postulacion
espero que todos tengamos un cupo para poder
superarnos

Me gusta - Responder - 15 de diciembre de 2014 a

alc) 1820
dis) 199U

llustracion 8. Captura de pantalla de comentarios sobre la repostulacion. (2014) SENESCYT.
Ecuador

Finalmente, la asignacion de cupos Il, como se explico antes, al no haber publicaciones

no se puede valorar si son positivos, negativos o neutros.

En general, como se pudo observar, los comentarios neutros priman debido a la
necesidad de informacioén que los usuarios requieren para poder acceder al servicio, sin
embargo, el porcentaje de comentarios negativos en las diferentes etapas del ENES es
alta en comparacion con la cantidad de comentarios positivos que se tiene sobre el
proceso. El no tener resultados positivos sobre el examen rendido genera malestar en la

gente.
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e Estima

Estima en Facebook

120
100
80
60
40
20
0 Previa a la
\"/| . .. . . .
Inscripcion | ENES | asignacién Asignacion Respc?stula Asignacion
de cupos | cion de cupos I
de cupos |
Estima 96 12 5 12 12 0

Gréfico 4. Respuestas de la SENESCYT en Facebook. Tatiana Baez (2015). Adaptacion de las
categorias de Bales y el modelo RepTrak. Quito, Ecuador.

Para analizar la estima que la SENESCYT genera en sus usuarios, se realiza el enfoque
desde la calidad del servicio, es decir, la oferta del servicio que tiene la organizacion.
Para esta medicion se ha tomado en consideracion la cantidad de respuestas que se da

a los usuarios cuando estos tienen dudas e inquietudes a lo largo de todo el proceso.

La mayoria de respuestas dadas por parte de la organizacion se presentan en el
periodo de inscripcion, ya que es cuando mas dudas e inquietudes tienen los
estudiantes, sobre aspectos como la forma de acceder a la plataforma o los pasos a
seguir para postular al examen, entre otros. Por ejemplo: “Estimada Vanessa Betancourt
puede guardar su nota obtenida en el proceso anterior para que pueda postular con la

misma en este nuevo proceso. Lo puede realizar en el proceso de www.snna.gob.ec

Saludos,” (Secretaria Nacional Educacion Superior Ecuador, Publicacion de Facebook,
julio 2, 2014)

En cuanto a los periodos correspondientes al ENES, a la asignacion de cupos | y a la
repostulacion, las respuestas se hacen de una manera mas general y no tan
personalizadas como en el caso de la inscripcion, pues la mayoria de inquietudes

generadas en estos periodos son la prueba, los puntajes y las carreras. La mayoria de

63



usuarios pregunta lo mismo, y por esta razén existe menor cantidad de respuestas por

parte de la organizacion.

Flaquito Cazares Whyaat Andres Losa
2 de julio de 2014 a la(s) 22:19 - Me gusta

d Angela Abigail Landazuri Una pregunta si ya
acepte el cupo puedo dar la prueba otra vez?
3 de julio de 2014 a la(s) 15:08 - Me gusta

‘ol Daviid Léen jajajaja q haces ahi ve Julio Santiago
Pani Ledesmajjjacolitaras si vas tu a tomar esas
pruebas jajajaja XD
3 de julio de 2014 a la(s) 16:14 - Me gusta

=1 Secretaria Educacién Superior Ecuador Javier
Aguilar Estimado, Para todos los casos que tengan
que ver con inscripciones, ya sea que no puede
ingresar, le salid mal alguna informacién, no le
sirve la contrasefia, se salté algun paso, no esta
habilitado , etc. Todos tendran que reportarios al
contact center para que les puedan dar ayuda en
linea al 1800 236 474 o 02 38298150. Por favor
todo tipo de consulta de hoy en adelante por
mensaje interno, ya que nos facilita organizar las
respuestas a dar a los ciudadanos. Saludos
cordiales.

8 de julio de 2014 a la(s) 14:03 - Me gusta

Alejandro Damian Coral Como se el dia g me
toca rendir las pruebas de ingreso
8 de julio de 2014 a la(s) 18:31 - Me gusta

"3‘3 Escribe un comentario...

K|

llustracion 9. Captura de pantalla de respuestas por parte de la SENESCYT. (2014)
SENESCYT. Ecuador

Después de la rendicion del ENES, las respuestas de la SENESCYT son relativamente
escasas a comparacion de la cantidad de comentarios e inquietudes que los usuarios
tienen, y, por ultimo, el periodo de la asignacion de cupos Il, no tiene respuestas porque

no hay publicaciones.

e Admiracién
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Admiracion en Facebook

20
18
16
14
12

onNn PO

Previa a la
Inscripcion| ENES |asignacion
de cupos |

Admiracion 2 19 1 2 3 0

Asignacion| Respostul |Asignacion
de cupos | acion  |de cupos I

Grafico 5. Comentarios positivos de los usuarios en Facebook. Tatiana Baez (2015). Adaptacion
de las categorias de Bales y el modelo RepTrak. Quito, Ecuador.

Gracias a las categorias de Bales, adaptadas con el modelo RepTrak, analizamos la
admiracion desde los aspectos de la solidaridad y el estar conforme o de acuerdo con la
informacién difundida por parte de la institucion. La categoria de solidaridad de Bales
comprende comentarios que hagan referencia a la ayuda que dan tanto usuarios como
la organizacién, y el estar conforme comprende comentarios que estén alineados al

buen servicio que la organizacion brinda.

Con respecto a la admiracion por parte de los usuarios hacia la Secretaria Nacional de
Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion, podemos observar en el grafico
que existe mayor admiracién en el periodo de rendicién del ENES. Como observamos
en graficos anteriores, este periodo es clave en el proceso; por ende, es donde mayor
trafico existe. Sin embargo es contradictorio si se compara con el grafico de estima,

pues aungue no son ambitos iguales si son ambitos similares o complementarios.

En los periodos de inscripcion, antes de asignacion de cupos |, asignacién de cupos |, y
repostulacion la admiracidn por parte de los usuarios permanece constante; sin
embargo, en estas etapas se ve que los valores son bajos, por lo cual es un aspecto
que se debe tener en cuenta al momento de evaluar la gestion de la comunicacion de la
institucién. Por ultimo, el periodo de la asignacién de cupos Il, no tiene respuestas
porque no hay publicaciones. Los valores de admiracién de la SENESCYT son bajos si,
ademas, se considera lo que representa un proyecto como el ENES dentro de los

procesos de aseguramiento del acceso universal a la educacion superior.
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Adjetivos en Facebook

4% “1légico
4% 79 Enjusto

7% Malo

4% :
& Oportunidad

“ Buena informacion
15% Bueno

Chévere

1% Basura
0

Ridiculo

Interesante

Grdfico 6. Adjetivos utilizados por usuarios en Facebook. Tatiana Baez (2015). Adaptacién de
las categorias de Bales y el modelo RepTrak. Quito, Ecuador.

La mayoria de adjetivos utilizados por los usuarios en sus comentarios son negativos
como “ilégico”, “injusto”, “malo”, “basura” o “ridiculo”. Estos calificativos son los que mas
se repiten en los comentarios negativos que, como vimos antes, son los mas vistos en

el FanPage de Facebook.

El grafico nos da una idea clara de lo que los usuarios piensan, tanto del proceso como
de la organizacion; de hecho, si sumamos todos los porcentajes negativos tenemos un
55% de adjetivos negativos frente a un 45% de adjetivos positivos y, aunque los
adjetivos empleados por los usuarios califican al programa y no a la organizacion como
tal, los comentarios nos dan un indicio sobre la reputacion que tiene la institucién,

especialmente en este publico.
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e Innovacion

Se habla de innovacion cuando las publicaciones que se realiza, tanto en Facebook
como en Twitter, no contienen solo texto, sino que logran que el mensaje se transmita
de una manera diferente, sea con imagenes, videos o infografias, entre otros. La
innovacion, entonces, representa cdmo la institucion aprovecha las capacidades de las
plataformas de las redes sociales para potencializar la interactividad y generar una
mayor interaccion con los publicos. La innovacién en el manejo de la comunicacién por
parte de las instituciones se evidencia con la incorporacion de las nuevas tecnologias a
las actividades de una institucién dando como resultado cambios en los procesos e
informacion. En el caso de las redes sociales, la innovacion se hace patente a través de
la utilizacion de lenguajes apropiados y con el aprovechamiento de la multimedialidad y
la hipertextualidad que facilitan las diferentes plataformas; asi, mientras mayor es el uso
de recursos multimedia como videos o audios, o la incorporaciéon de enlaces

(hipervinculos) a paginas o contenidos relevantes, mayor se considera su grado de

innovacion.
Tipo de publicaciéon en Facebook
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0 .
Previa a |a Asignacion| Respostul |Asignacion
Inscripcion| ENES |asignacion .
de cupos | de cupos || aciéon |de cupos I
Informativo 5 8 4 6 4 0
Promocional 1 4 2 5 0 0

Grdfico 7. Tipo de publicaciones en Facebook. Tatiana Baez (2015). Adaptacién de las
categorias de Bales y el modelo RepTrak. Quito, Ecuador.

Antes de analizar la forma en que las publicaciones son compartidas, estudiaremos el
tipo de publicacion que la organizacidon comparte; se tratara de determinar si las
publicaciones tienen un caracter mas informativo o promocional, entendiendo por

informativo aquel que da a conocer cualquier tipo de respuesta en cuanto a las dudas e
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inquietudes que tienen los estudiantes que estan participando en el proceso de
seleccion del ENES vy, por promocional, el que no da informacioén sino mas bien avisa
del proceso que es cercano.

Anterior - Sigulente

IATENCIONT

Si [ pUNtaje no te permitio obtener un cupo
o rechazaste el cupo obtenido, podras aplicar
al proceso de repostulacion del
14 al 18 de diciembre.

i LAX S
@ O 80

A/ ION | Secretara oo WWW.SNNAE.C -
Me gusta Comentar JeljfSsgbmaiciuummn www.snna.got Etiquetar foto
Secretaria Educacién Superior Ecuador Album: Fotos de la
== SNNA biografia
INo olvides que en la repostulacién podras seleccionar o @ Pablico
entre una y tres opciones de carrera correspondiente al
primer periodo 2015! » Etiquetar esta foto
Ingresa a tu cuenta creada en www.snna.gob.ec Abrir el visor de fotos
Sonia Montoya Descargar

Me gusta - Comentar - Compartir - 15 d Insertar publicacion

Reportar foto

llustracion 10. Captura de pantalla de publicaciones de la SENESCYT. (2014) SENESCYT.
Ecuador.

Como observamos en el grafico, la mayoria de publicaciones realizadas en Facebook
son de tipo informativo y mas marcadas durante la rendicién del ENES y la asignacion
de cupos I. Como ya se dijo antes, estas son las etapas con mayor trafico de
informacion; en estas mismas etapas las publicaciones promocionales son mas
frecuentes, es decir, en estas etapas no solo se informa a los estudiantes sino también

se promociona los servicios y beneficios que tiene el proceso como tal.

Las etapas de inscripcidn, antes de la asignhacion de cupos |, y repostulacion de igual
manera tienen mayor numero de publicaciones informativas; sin embargo, también
existen publicaciones promocionales sobre el proceso del ENES. El periodo de la

asignacién de cupos Il, no tiene publicaciones, por ende no se puede analizar.
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Contenido de publicaciones en Facebook

12
10
8
6
4 -
2
0 .
Previa a la Asignacion | Respostula | Asignacion
Inscripcion | ENES | asignacion 9 > g
de cupos | cion de cupos Il
de cupos |
e===|magen 6 11 6 6 4 0
e===Texto 4 4 3 2 0
Link 0 0 1 0 0
e=\/ideo 0 0 4 0 0

Grdfico 8. Contenido de las publicaciones en Facebook. Tatiana Baez (2015). Quito, Ecuador.

Como se especificd, al hablar de innovacién nos referimos a la manera aprovechar la
hipertextualidad y la interactividad al transmitir un mensaje. En el caso de este estudio,
cuando hablamos de imagenes nos referimos a infografias y fotografias con contenido
tanto promocional como informativo sobre el periodo que esta en curso. Al hablar de
texto nos referimos a mensajes cortos, en su mayoria promocionales sobre el programa.
Los links, por su parte, son enlaces que nos transmiten tanto a la pagina oficial de la
Secretaria Nacional de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovaciéon como a
paginas de medios de comunicacion que hablan sobre el proceso del ENES, y su
contenido es —en general— informativo. Los videos tienen un contenido promocional -

testimonial, que trasmite un mensaje de manera diferente.

Los mas utilizados por SENESCYT son las imagenes y los mensajes cortos (texto). Al
igual que en otros ambitos, cuando mas se utiliza estos recursos es durante los
periodos de rendicion del ENES y asignacién de cupos |; esta etapa en particular es la
Unica que tiene los cuatro tipos de contenidos, haciendo no solo promocion del ENES
sino informando a los usuarios de una manera diferente a la cotidiana. La manera de
transmitir la informacion sobre el ENES se hace de una manera diferente a la

comunmente utilizada por la mayoria de instituciones, como se ve a continuacion:
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=3 Secretaria Educacién Superior Ecuador

Nivelacion y Admisién.
24 de julio de 2014 - =

M comparti6 la foto de Sistema Nacional de

¢Acepidaste el curso de
Niveldacion General?

>,

)\ A Partir be la Primera quincena
Pe agosto iniciaras clases.

~ Préximamente te¢ daremos mds detalles

el s il

COMPARTELO

Sistema Nacional de Nivelacién y Admisién

PILAS | En los proximos dias te informaremos a través
de tu correo electronico, sobre el inicio de la Nivelaciéon

General.

Me gusta - Comentar - Compartir

llustracion 11. Captura de pantalla de publicacién de la SENESCYT. (2014) SENESCYT.

Ecuador.

e Interacciéon

Interaccion en Facebook

2500
2000
1500
1000
500
0 Previa a la
Inscripcion | ENES | asignacion Asignacion Respgstula Asignacion
de cupos | cion de cupos Il
de cupos |
e=b==|nteraccion 1591 2203 1330 1700 595 0

Grdfico 9. Contenido de las publicaciones en Facebook. Tatiana Baez (2015). Adaptacion de las
categorias de Bales y el modelo RepTrak. Quito, Ecuador.
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Para el analisis de interaccion se han tomado en cuenta los siguientes aspectos: el
numero veces que una publicaciéon fue compartida, el nimero de “me gusta” que tiene,
los comentarios y subcomentarios (positivos, negativos y neutros), y, sobre todo, las

respuestas que estos tienen por parte de la organizacion.

La interaccioén en la época de la sociedad de las nuevas tecnologias de la informacion y
comunicacion es un pilar indispensable, pues es el vinculo que une a la instituciéon con
sus usuarios, creando asi fidelizacién y credibilidad por parte de los clientes/usuarios;
en este caso, se mide la interaccidon de los estudiantes con la Secretaria Nacional de
Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion. Como hemos visto en todos los
ambitos anteriores, cuando existe mayor informacion —y por ende mayor interés— es
durante la rendicion del ENES, asi que es ese el momento en el que hay mas

interaccion entre la organizacion y los estudiantes.

En cuanto a la interaccién, la fase de asignacion de cupos presenta menor movimiento,
pues existe un alejamiento considerable por parte de los estudiantes; segun Velarde,
esto se debe principalmente a que la mayoria son quejas por parte de los estudiantes,

quienes tienen la idea errénea de que hay un puntaje minimo.

Finalmente, la etapa de inscripcion y en el periodo previo a la asignacion de cupos |
tiene una participacion muy similar; como lo explico Maria Eugenia Velarde y como se
ha mencionado antes, esto se debe a que en estos periodos o que mas se necesita es
despejar dudas sobre el ENES. La repostulaciéon, por su parte, tiene una interaccién
considerable si se tiene en cuenta que esta vez el publico al que se llega es mas
limitado. Finalmente, la asignacién de cupos Il no tiene publicaciones por lo cual es

dificil medir la interaccion (Velarde, comunicacién personal, abril 15, 2015).

3.2.2 Analisis de resultados en Twitter

Twitter es la herramienta de microblogging que —en mensajes de hasta 140 caracteres—
permite una comunicacion instantanea y gratuita a sus usuarios, con contenidos muy
especificos (Celaya, 2011, p. 185). Twitter es una plataforma informativa de caracter
periodistico, en la que se dice el qué, cdmo, cuando y donde de una determinada
situacién, por lo que es un canal de comunicacién bidireccional muy potente y de gran
ayuda para los usuarios. Al igual que Facebook, Twitter permite adjuntar videos, fotos y
archivos a los mensajes textuales y ofrece la posibilidad de convertir los tuits en

mensajes virales.
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SENESCYT cuenta con una cuenta oficial con el nombre de “EduSuperiorEc” o
‘@EduSuperiorEc’, a la que se puede acceder a travées del URL:

https://twitter.com/EduSuperiorEc

* Frecuencia y numero de publicaciones

La cantidad de publicaciones en la cuenta oficial de Twitter, @EduSuperiorEc, de la
Secretaria Nacional Educacion Superior Ecuador, SENESCYT, al igual que la
frecuencia de publicacion en Facebook, depende de la etapa en la que se encuentra el
proceso del SNNA. En total, durante el periodo de observacion de esta investigacion,
tenian 113 publicaciones referentes al ENES. Segun Velarde, que el numero de
publicaciones en esta red sea mayor que el de Facebook se explica por la necesidad de
informacion que los usuarios de Twitter demandan, ya que —a diferencia de los usuarios

de Facebook- solicitan informacion constantemente.

Publicaciones de Twitter

0% K nscripcion
(o]
% 449, “ENES
19% —v
- Previa a la asignacion de
cupos |
& Asignacion de cupos |
21%

Respostulacion

Asignacion de cupos Il

Gréfico 10. Cantidad de publicaciones en Twitter en el periodo del SNNA. Tatiana Baez. (2015).
Twitter Secretaria Nacional de Educacion Superior Ciencia, Tecnologia e Innovacion,
SENESCYT. Quito, Ecuador.

Como podemos ver, el mayor porcentaje de publicaciones se encuentra en el periodo de
la rendicion del ENES, con el 42%, es decir, 48 publicaciones. A diferencia de Facebook
podemos observar que el periodo que le sigue en numero de publicaciones se da previo

a la asignacion de cupos | con 21%, que equivale a 24 tuits. Durante la fase de
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asignacion de cupos | hay 21 publicaciones referentes al tema que, en este caso,

representa, el 19% del total.

El periodo de inscripcion tiene el 14% con un equivalente a 16 publicaciones, la
repostulacion tiene el 4% vy, por ultimo la asignacion de cupos Il no tiene ninguna

publicacién; este ultimo periodo es igual tanto en Facebook como en Twitter.

Segun Maria Eugenia Velarde, la cantidad de publicaciones corresponde al momento en
que SENESCYT -especificamente, el SNNA— considera que los estudiantes deben
tener mayor informacién. Tanto en Facebook como en Twitter, el periodo con mayor
numero de publicaciones fue en la rendicion del ENES. Andrés Borja, graduado del
Instituto Tecnolégico “Vicente Fierro” de la ciudad de Tulcan, rindi6 el ENES en el
periodo analizado y, en su opinion, las publicaciones se dan en el momento correcto ya
que al momento de hacer el examen se cubrid las necesidades de los aspirantes; sin
embargo, el entrevistado aclaré que la pagina de la institucion no funciona, por lo que
cree que quienes estan atentos a esa pagina son sinceros al decir que el sistema “es un

asco”. (Borja, comunicacion personal, abril 4, 2015)

La época de inscripcion y los dias previos a la asignacion de cupos | son las
publicaciones poco recurrentes a comparacion con la rendicion del ENES, sin embargo
informan a los estudiantes sobre los pasos a seguir en el proceso y el tiempo de espera
para los resultados. El porcentaje de publicaciones sobre la repostulacién es
considerable, pues el publico al que va dirigido es menor con respecto al que era en un
inicio; por eso —como lo explicé Velarde— la asignacion de cupos Il llega directamente a
quien corresponde en lugar de que se comunique a toda la comunidad. Ademas, al igual
que en Facebook, se toma en cuenta otros temas importantes, como el Banco de Ideas,

Campus Party, #QuitoEnFotos, etc.
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¢AUn no votaste tu fotografia favorita de #QuitoesLuz? Tienes hasta este

% EduSuperiorEc @EduSuperiorEc - 29 de dic.
& miércoles para hacerlo, aqui — bit.ly/1v9dQfx

En 2015
Iniciaran carreras técnicas y tecnoldgicas para el desarrollo del pais, a través de
#FormaciénDual: bit.ly/1HVT3D7

% EduSuperiorEc @EduSuperiorEc - 29 de dic.

2 1

#Bancoldeas
Fondo Innova ayuda a convertir proyectos en produccién comercial:
bit.ly/1D1gNON via @el_telegrafo

% EduSuperiorEc @EduSuperiorEc - 29 de dic.

llustracién 12. Captura de pantalla de la cuenta oficial de Twitter de la Secretaria Nacional de
Educacién Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacién, SENESCYT. Tatiana Baez (2015).
Twitter EduSuperiorEc, SENESCYT. Quito, Ecuador

e Confianza

Comentarios realizados en Twitter

2% 3%

“Positivo
K Negativo

Neutro

Grafico 11 Nivel de confianza por parte de los usuarios. Tatiana Baez (2015). Adaptacién de las
categorias de Bales y el modelo RepTrak. Quito, Ecuador.

Para poder medir la confianza que los usuarios tienen al usar la cuenta oficial de Twitter
de la Secretaria Nacional de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion,
SENESCYT, se tomé como referencia las respuestas y los retuiteos que los usuarios
hicieron en determinado momento con respecto al proceso del ENES. Podemos
observar, de manera general, que los comentarios son positivos con el 95%; esto se

explica porque la gente, en su mayoria, pide informacién del proceso y sus
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requerimientos son atendidos mas rapidamente que en Facebook. Después, se
encuentran los comentarios neutros con el 3% y por ultimo, con el 2%, estan los

comentarios negativos.

A continuacion veremos de manera mas detallada las publicaciones de los usuarios

tanto positivos, negativos y neutros en las diferentes etapas del proceso del SNNA:

Publicaciones de los usuarios en Twitter

400
350
300
250
200
150
100
50
0 - —
L Prgwa a}'Ia Asignacion | Respostula | Asignacion
Inscripcién ENES asignacion .
de cupos | de cupos | cion de cupos Il
Positivo 46 371 1M1 59 6 0
' Negativo 0 8 6 2 0 0
Neutro 0 8 6 2 0 0

Grafico 12. Publicaciones de los usuarios en Twitter. Tatiana Baez (2015). Adaptacion de las
categorias de Bales y el modelo RepTrak. Quito, Ecuador.

En cuanto a los comentarios en las diferentes etapas, podemos observar que la mayor
cantidad de comentarios se da durante la rendicién del ENES, seguido por la etapa
antes de la asignaciéon de cupos |; la inscripcidn y asignacién de cupos | tienen
porcentajes similares, mientras que la repostulacidn es una de las menos puntuadas a
excepcion de la asignacion de cupos Il, pues —como ya se ha mencionado— no existe

publicacion alguna.

A diferencia de Facebook, podemos observar que en Twitter priman los comentarios
positivos durante las distintas etapas y, ademas, que los comentarios negativos y

neutros tienen puntajes iguales en todas las fases de estudio.

Durante la rendicion del ENES priman los comentarios positivos; sin embargo, existen
comentarios negativos y neutros, aunque muy reducidos a comparacion de la cantidad
de positivos. Los comentarios positivos son de estudiantes que rindieron el examen y
les parece que el proceso se llevé de una manera muy ordenada, a diferencia del
proceso de inscripcion. Los comentarios negativos demuestran el descontento por el

lugar de rendicion y por el proceso en si, mas no por las pruebas. En cuanto a los
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comentarios neutros, las inquietudes de los usuarios son sobre el grado de dificultad de
las pruebas, pero realmente comentarios negativos y neutros no son tan numerosos
como los positivos. Un ejemplo de comentario positivo es el siguiente publicado por
@mariafer201010 “estaré atenta se ve muy interesante, excelente proyecto”
(Mariafer201010, Publicacién de Twitter, septiembre 16, 2014). @Analili90 expresa de
manera negativa su opinién sobre el tema “todo mal hecho asi no se avanza” (Analili9o,
septiembre 16, 2014), mientras que @pc_zacarias, por su parte, pide ayuda para el

proceso de inscripcion “el link de la pagina” (Pc_zacarias, septiembre 17, 2014).

Previo a la asignacion de cupos |, los comentarios con mayor porcentaje son los
comentarios positivos; los comentarios negativos y las dudas sobres los resultados, las
fechas y la asignacién de cupos en las instituciones superiores son los menos notorios.
En esta fase, la insatisfaccién de los usuarios no es evidente, cosa que en Facebook es

totalmente opuesta, pues los comentarios negativos son los que priman en este periodo.

En la asignacién de cupos | los comentarios neutros y negativos tienen muy poca
incidencia; si bien se puede ver las dudas sobre qué hacer después de obtenido el cupo
o sobre las fechas de repostulacion y los puntajes minimos de las diferentes carreras, el
numero de publicaciones de este tipo no es lo suficientemente alto en comparacion con
los comentarios positivos; esto denota que los usuarios estan satisfechos con los

resultados obtenidos.

En el periodo de inscripcién para el ENES existen Unicamente comentarios positivos.
Velarde explica que esto se debe a que en Twitter la gente unicamente agradece por la
informacién brindada, y no reclama ni expresa sus inconvenientes (comunicacion
personal, abril 15, 2015). Los comentarios positivos son de usuarios o padres de los
usuarios que estan satisfechos con el sistema, pues —como lo dicen ellos— el examen es
una manera de demostrar las verdaderas habilidades del estudiante y no solo sus
conocimientos. @Lorenapv expresa lo siguiente: “estos examenes solo muestran que el
sistema es una basura, los chicos buscan oportunidades, esto no demuestra nada”

(Lorenapv, noviembre 5, 2014)

En la repostulacion podemos ver de manera poco significativa la cantidad de
comentarios positivos, negativos y neutros a comparacion de todas las etapas antes
analizadas. Son pocos los usuarios que preguntan, opinan o sugieren sobre la
repostulacion, fechas y/o pasos a seguir. Como se explicé antes, esto se debe a que el
target o publico objetivo es reducido. En la asignacién de cupos Il, como no hay

publicaciones, no se puede valorar si son positivos, negativos o neutros.
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Como se pudo observar, los comentarios positivos priman debido a la necesidad de
informaciéon que los usuarios requieren para poder acceder al servicio, y a la
satisfaccion que existe por parte de los mismos, pero de debe tener en cuenta que
Twitter es, a diferencia de Facebook, una red social para un publico con necesidades de

informacién diferentes.

* Estima
Estima en Twitter
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6

5
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3

2

1

0 [R— [B—

Inscripciéon ENES Previaala Asignacion de Respostulacion Asignacion de
asignacion de cupos | cupos Il

cupos |

Grafico 13. Respuestas de la SENESCYT en Twitter. Tatiana Baez (2015). Adaptacion de las
categorias de Bales y el modelo RepTrak. Quito, Ecuador.

Para analizar la estima que SENESCYT tiene en sus usuarios, se enfoca la calidad del
servicio, es decir, la oferta del servicio que tiene la organizacién; se toma en
consideracion la cantidad de respuestas que se da a los usuarios, al momento de tener

dudas e inquietudes a lo largo de todo el proceso.

La mayoria de respuestas dadas por parte de la organizacion se presenta en el periodo
de asignacion de cupos | pues los usuarios quieren es saber donde y a qué carrera han
podido ingresar. En cuanto al periodo correspondiente al ENES se dan respuestas de
una manera mas general, ya no tan personalizadas como en el caso de la asignacion de
cupos |, puesto que la mayoria de inquietudes generadas en estos periodos son sobre

la prueba, los puntajes y las carreras.

En las etapas de inscripcién y repostulacion, la mayoria de usuarios preguntan lo

mismo, y por esta razon existe menor cantidad de respuestas por parte de la
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organizacién. Antes de la asignacion de cupos | no existen respuestas de la SENESCYT
a las inquietudes o comentarios que hacen los usuarios. En general, se puede decir
que, comparado con Facebook, las respuestas son relativamente escasas frente a los
comentarios e inquietudes de los usuarios.

Lore @lorenapv - 4 de nov. ) _
@EduSuperiorEc @senescyt @MashiRafael Buenos dias los
- estoy siguiendo ya, pero no puedo enviarles mensaje interno.

Lore @lorenapv - 4 de nov. ‘ )

@EduSuperiorEc si Uds. no me siguen no les puedo enviar

?ens_arj‘g directo.... adjunte el comprobante de presentacién
e mi hija

Y EduSuperiorEc @ EduSuperiorEc - 4 de nov.
% @lorenapv Estimada, la estamos siguiendo. Y por favor
B4l enviarnos solo los datos sefialados: nombres, fecha del
ENES y cédula. Saludos.

o0

Lore @lorenapv -4 denov.
@EduSuperiorEc Génesis Graziela Verdesoto Perez Fecha del
*’ ENES sept/2014 cedula de ciudadania 0910307578

lorenapyv - 4 de nov

Lore L
@EduSuperiorEc ya les pase la informacién, agradeceré me
ayuden con la informacion.

Lore @lorenapv - 5 de nov )
@EduSuperiorEc buenos dias me pueden decir que paso
- sobre el tema de mi hija?

Lore @lorenapv - 5 de nov.
@EduSuperiorEc Buenos dias hay alguna respuesta sobre el
- tema de mi hija. (sale que no se presento a rendir examen)

@lorenapv Estimada, se esta revisando el caso y verificando
B3 |os datos en el sistema. En el transcurso del dia’le daremos
una respuesta.

% EduSuperiorEc @EduSuperiorEc - 5 de nov.

llustracion 13. Captura de pantalla de respuestas por parte de la SENESCYT. (2014)
SENESCYT. Ecuador

e Admiracién
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Admiracion en Twitter
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Grafico 14 Comentarios positivos de los usuarios en Twitter. Tatiana Baez (2015). Adaptacion
de las categorias de Bales y el modelo RepTrak. Quito, Ecuador.

Se analiza la solidaridad, el estar conforme o de acuerdo con la informaciéon difundida
por parte de la institucion y los marcados como favorito de acuerdo con la propuesta de

las categorias de Bales.

Con respecto a la admiracion por parte de los usuarios hacia la Secretaria Nacional de
Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacién podemos observar en el grafico
gue la mayor admiracion se da en el periodo de rendicién del ENES. Como observamos
en graficos anteriores, este periodo es clave en el proceso no solo en Twitter sino
también en Facebook, por lo que podemos decir que es el periodo mas importante, y
por ende, cuando mayor trafico de informacion existe. Sin embargo, es contradictorio si
se compara con el grafico de estima, pues aunque no son ambitos iguales, si son

complementarios.

Antes de la asignacion de cupos |, asi como en las fases de inscripcidn, asignacion de
cupos | y repostulacion, la admiracion por parte de los usuarios es similar, sin embargo

son valores bajos, al igual que sucedio con los resultados encontrados en Facebook.
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Adjetivos en Twitter
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Grafico 15. Adjetivos utilizados por usuarios en Twitter. Tatiana Baez (2015). Adaptacion de las
categorias de Bales y el modelo RepTrak. Quito, Ecuador.

Tal como se observé en Facebook, la mayoria de adjetivoszs; utilizados por los usuarios
en sus comentarios son negativos. Los mas recurrentes son “deficiente” y “absurdo” si
sumamos los dos porcentajes, tenemos un total de 69%, lo que nos da una idea clara

de lo que los usuarios piensan tanto del proceso como de la organizacion.

Podemos considerar que este resultado es contradictorio, pues la mayoria de
comentarios registrados son positivos. Adicionalmente, si recordamos el grafico de
Facebook de adjetivos (grafico 6), los comentarios negativos tenian una notoriedad del
51%. Tenemos tan solo un 31% de adjetivos positivos que califican al programa
interesante y a la organizacion como gentil; estos porcentajes nos dan una idea

aproximada sobre la reputacion que tiene la institucion es este publico especialmente.

Andrés Borja comenta que los estudiantes se sienten desesperados cuando la
organizacién no responde sus inquietudes, y por eso —dadas las circunstancias— la
gente expresa la inconformidad que existe y sugiere dar mayor énfasis en esos
aspectos para que la organizacion tenga mayor credibilidad (Borja, comunicacion
personal, abril 4, 2015).

e Innovacion

% Para medir adjetivos tanto positivos como negativos se analiza el contexto del contenido del tuit, no solo el adjetivo, es
decir, se hace un analisis cualitativo de cada publicacién para asignar la categoria correspondiente.
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Tipo de publicacion en Twitter
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Grafico 16. Tipo de posteo en Twitter. Tatiana Baez (2015). Adaptacién de las categorias de
Bales y el modelo RepTrak. Quito, Ecuador.

Como se lo hizo en Facebook, antes de analizar la forma en que las publicaciones son
compartidas analizaremos el tipo de publicaciéon que la organizacién tiene: si es mas
informativa o promocional, de acuerdo con los parametros ya establecidos

anteriormente.

JOVENES, una plataforma virtual para el
acceso a la educacién superior | Boletin:
bit.ly/1gLJgMq. #ENES

2 Conocimiento Ecuador, reneramirez.ec, MPilar Troya F y 2 més

RETWEETS FAVORITO

5 1

15:58 - 17 de sept. de 2014

llustracion 14. Captura de pantalla de la cuenta de Twitter de la SENESCYT. (2014)
SENESCYT. Ecuador
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Como observamos en el gréafico, la mayoria de publicaciones realizadas en Twitter son
de tipo informativo y son mas durante las etapas de rendicion del ENES y asignacion de
cupos |I. Como ya se dijo, estas son las etapas con mayor trafico de informacién; en las
etapas de rendicién del ENES e inscripcion es cuando los publicaciones promocionales
son mas, es decir, en estas etapas no solo se informa a los estudiantes, sino que

también se promociona los servicios y beneficios que tiene el proceso como tal.

Las etapas previa a la asignacion de cupos | y la repostulacion tienen un gran numero
de publicaciones informativas, mientras el periodo de la asignacion de cupos Il no tiene
publicaciones. En general, podemos ver que la informaciéon compartida en Twitter tiene
como fin informar sobre las diferentes etapas, y esto se debe a que, como dijo Velarde,
Twitter se utiliza como un canal para informar sobre los procesos que el ENES tiene,

mas no para promocionarlo. (Velarde, comunicacion personal, abril 15, 2015).

Multimedialidad de publicaciones en Twitter

70
60
50
40
30
20
10
0 Previa a |
Inscripeion ENES asriegvrlmaagéﬁ Asignacion Respgstula Asignacion
de cupos | de cupos | cion de cupos Il
e===\/ideo 2 2 1 2 0 0
Texto 2 28 5 11 1 0
e=|_ink 12 8 9 2 2 0
e==|magen 1 24 9 7 1 0

Grafico 17 Multimedialidad de las publicaciones en Twitter. Tatiana Baez (2015). Adaptacion de
las categorias de Bales y el modelo RepTrak. Quito, Ecuador.

Al hablar de innovacioén, como en Facebook, hacemos referencia al aprovechamiento de
la hipertextualidad de las redes sociales. En lo que se refiere a los contenidos
publicados en Twitter, los mas utilizados son los videos y los mensajes cortos (texto);

esto se explica pues solo se tiene 140 caracteres para informar. Los hashtags®

* Hashtag: cadena de caracteres formada por una o varias palabras concatenadas y precedidas por el signo numeral
(#). Es una etiqueta precedida de un caracter especial con el fin de que, tanto el sistema como, el usuario la
identifiquen de forma rapida.
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utilizados para este periodo son los siguientes: #ENES, #SNNA y #SENESCYT; con

estas etiquetas los usuarios interactuan con la organizacion.

Al igual que en otros ambitos analizados, cuando mas se utilizan estos recursos es en
los periodos de rendicion del ENES y de asignacién de cupos |, etapa en particular que

es la unica que tiene los cuatro tipos de contenidos.

Cabe notar, sin embargo, que la manera de transmitir la informacion sobre el ENES es
diferente a la comunmente utilizada por la mayoria de instituciones publicas e incluso de
lo que la misma SENESCYT hace en otras redes sociales. Asi, podemos observar que,
a diferencia de Facebook, en Twitter se utiliza de mejor manera la innovacion en las
publicaciones, pues estas deben ser llamativas para los usuarios de esta red. Al ser la
inmediatez lo que se destaca en esta red social, la institucién debe buscar maneras de
llamar la atenciéon entre sus seguidores y trata de hacerlo incluyendo en las
publicaciones recursos multimedia, como los videos o las imagenes, tal como se ve en

el ejemplo a continuacion.

:% EduSuperiorEc
% EduSuperiorEc

#SNNA | Inscribete del 2 de julio al 17 de
agosto para rendir el #ENES en snna.gob.ec
bit.ly/1072h9q

& YouTube

i= - LISTA DE REPRODUCCION | 1/100 Inscripciones SNNA

FINALIZANDOD SU

Inscripciones SNNA
Del 2 de julio al 17 de agosto registrate en el Sistema Nacional de Nivelacion y Admision (SNNA) segin
el pendltimo digito de tu cédula para rendir el Examen...

Ver en la web

’4*:'&;?5 ! ~g.‘

5:31 - 22 de jul. de 2014

llustracion 15. Captura de pantalla de la cuenta de Twitter de la SENESCYT. (2014)
SENESCYT. Ecuador.
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e Interacciéon

Para el analisis de interaccion se han tomado en cuenta los siguientes aspectos:
retuiteo, favorito, comentarios y sobre todo las respuestas que tienen por parte de la

organizacion.

La interaccion en la época de la sociedad de las nuevas tecnologias de la informacion y
comunicacion es un pilar indispensable, pues es el vinculo que une a la institucion con
sus usuarios Como hemos visto, el mayor trafico de informacién —y por ende de
interés?’— es durante la rendicion del ENES, asi que es cuando existe mas interaccion

entre la organizacion y los estudiantes.

Interaccion en Twitter
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Grafico 18. Contenido de las publicaciones en Twitter. Tatiana Baez (2015). Adaptacion de las
categorias de Bales y el modelo RepTrak. Quito, Ecuador.

Antes de la asignacion de cupos |, a diferencia de los aspectos anteriores, se encuentra
una interaccion mas baja con relacion a los gréaficos anteriores, pues existe un
alejamiento considerable de los usuarios. Segun Velarde, esto se debe principalmente a
qgue la mayoria son quejas por parte de los estudiantes, aunque esto no quiere decir que
los tuits sobre el proceso sean solo de quejas, pues en muchos casos las publicaciones
revelan que los estudiantes tienen la idea errénea de que hay un puntaje minimo, v,
pese a las explicaciones dadas, este pensamiento no cambia. (Velarde, comunicacion
personal, abril 15, 2015)

Los periodos de inscripcidon y asignacion de cupos | del ENES tienen una participacion

muy similar; esto, como lo explico Maria Eugenia Velarde y como se ha mencionado

% Basado en la entrevista a Maria Eugenia Velarde.
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antes, se debe a que en estos periodos lo que mas se realiza es despejar dudas sobre
el tema del ENES. La repostulacién, por su parte, tiene una interaccién considerable si
se tiene en cuenta que esta vez el publico al que se llega es mas limitado. La asignacién
de cupos Il no tiene publicaciones, por lo cual es dificil medir interaccion. (Velarde,

comunicacion personal, abril 15, 2015)
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CONCLUSIONES

Durante el periodo analizado, la interaccion entre la institucién y el publico
objetivo en Facebook y Twitter es baja, lo que resulta llamativo pues el ENES
esta dirigido hacia un publico joven, que en principio deberia estar mas cercano

a las nuevas tecnologias.

SENESCYT publica con mayor frecuencia en Twitter y, en esta plataforma,
aprovecha de mejor manera recursos como la hipertextualidad y la
multimedialidad, aunque la institucién entiende adecuadamente las exigencias
de actualizacion de la red social, no potencia la comunicacién ni la interaccion

con sus publicos en este espacio.

A pesar de que la innovacion en Twitter es mayor, la interaccidn con sus
publicos en esta plataforma es menor, lo que revela que este canal es usado

principalmente como fuente de informacion.

Facebook tiene mayor interaccion que Twitter en el periodo del ENES; sin
embargo, debido a la falta de respuestas oportunas en esta red social, la imagen
que el publico objetivo (bachilleres en general) tiene de la SENESCYT es, mas
bien, negativa. En consecuencia, aunque las publicaciones realizadas en
Facebook son novedosos, interesantes, y atractivos para el publico objetivo, los

comentarios negativos son los que priman en la FanPage de la institucién.

Los periodos con mayor interaccién son la inscripcion y la asignacion de cupos;
esta tendencia se mantiene tanto en Facebook como en Twitter, y permite
concluir que el factor principal que influye en el contacto entre la institucion y su
publico es la necesidad de informacidon. No hay un vinculo de identificacién con
la entidad, por lo que la capacidad de informar oportunamente sobre los

procesos es determinante en la imagen que los publicos perciben.

En Twitter, la SENESCYT tiene una imagen mas positiva que en Facebook, lo
que corrobora que los publicos de la institucion buscan informacion oportuna

sobre los procesos en las diferentes etapas del ENES.

En general, la imagen digital de la institucién es mala, pero lo es como reflejo de
las deficiencias percibidas por los estudiantes sobre el proceso del ENES. Es
decir, se ve que hay una repercusién negativa del proceso puntual sobre la

institucion global y su imagen.
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RECOMENDACIONES

Responder oportunamente la mayor cantidad de comentarios, sean estos
positivos 0 negativos; en caso de que la inquietud sea de un mayor numero de

usuarios, crear publicaciones especiales para despejar las dudas.

Generar mas interacciéon con los usuarios de Twitter a través de recursos como
las etiquetas, que al momento no son aprovechadas, y mantener la actualizacion

permanente de las publicaciones en esta red.

Buscar la manera de que los estudiantes que han tenido éxito en los procesos
del ENES compartan sus experiencias o generen comentarios, para que de esta

manera el publico objetivo pueda ver que todos los procesos son transparentes.

Pese a que los periodos de repostulacién y asignacién de cupos Il tienen un
publico reducido, SENESCYT deberia hacer que la informacion esté al alcance

de todos los usuarios permanentemente.

Publicar contenidos mas innovadores en Facebook para lograr mayor alcance en

los jovenes postulantes, que son su publico objetivo principal.
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ANEXOS

PREGUNTAS PARA LA ENTREVISTA AL COMMUNITY MANAGER DE SENESCYT

¢ De qué manera responde la gestidn de la comunicacion a la mision y visidn de la
SENESCYT?

¢ Como ayuda la gestiéon de la comunicacién a lograr sus objetivos estratégicos y a
fortalecer sus valores institucionales?

¢Como maneja SENESCYT la comunicacién externa? ;La gestion de la
comunicacion externa ocupa un espacio dentro de los ejes estratégicos de
SENESCYT?

¢ Como maneja SENESCYT la comunicacion en redes sociales, en especial en
Facebook y Twitter?

¢, Cuales son los objetivos de la institucion en redes sociales?

¢ Es importante para SENESCYT atender y cuidar lo que dicen las redes sociales?
¢ Qué hacen al respecto?

¢ Cuales son las estrategias utilizadas al momento de informar sobre el ENES en
Facebook y Twitter?

¢ Como se maneja la comunicacion en Facebook y Twitter cuando alguien publica
algo negativo sobre el ENES?

Con base en su experiencia como director de comunicacion, ;como evalua la
comunicacion externa de SENESCYT y el manejo de su imagen y reputacion en las
redes sociales?

¢ Qué problemas han detectado mediante la comunicacion en redes sociales y qué
herramientas ha implementado SENESCYT para mejorar la comunicacion con sus
publicos?

¢ Considera usted que la imagen corporativa digital de SENESCYT puede ser
mejorada a través de la comunicacion externa con la informacién compartida sobre
el ENES?

.,Como responde SENESCYT frente a las acciones de comunicacion de su
competencia

¢ Cuales son los riesgos para la SENESCYT que utilizan Facebook y Twitter como
canal de comunicacion?

¢ Qué valor tienen los “Me Gusta” en la pagina de Facebook de la SENESCYT, y los
retweets en Twitter?

En las redes sociales, ¢, debe primar la calidad o la cantidad?

¢ Por qué hay mas publicaciones en Twitter y no en Facebook, siendo Facebook la
cuenta para el target de los estudiantes que rinden el ENES?
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PREGUNTAS PARA LA ENTREVISTA A UN ESTUDIANTE
QUE HA RENDIDO EL ENES

¢ Mediante qué medios te enterabas de las etapas del ENES?

¢, Como consideras que maneja SENESCYT la comunicacion en redes sociales, en
especial en Facebook y Twitter?

¢La informacion posteada en Facebook y/o Twitter aclaré tus dudas o generdé mas
inquietudes? ; Por qué?

¢Alguna vez hiciste alguna pregunta en las cuentas de Facebook o Twitter?
¢, Qué problemas has detectado en las redes sociales de la SENESCYT?

¢ Qué sugerencia harias para el servicio del ENES en cuanto a la comunicacién en
Facebook y Twitter?
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Entrevista Maria Eugenia Velarde, community manager de SENESCYT.

Andrés Borja, estudiante entrevistado.
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Etapa previa a la asignacion de cupos
Examen ENES (18 de agosto a 27 de septiembre de 2014) (28 de septiembre hasta 30 de
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Asignacion de cupos (31 de Octubre de 2014 al 13 de Diciembre de | Repostulacion (14 al 21

de 2014) octubre de 2015) 2014) de Diciembre de 2014) 4 de enero de 2015)
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Tipo de posteo

Post |Informativo | Promocional | Imagen Link Texto Video
1 1 1 1
2 1 1 1
Inscripcién 3 1 L
4 1 1
5 1 1 1
6 1 1 1
Total 5 1 6 4 0 0
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3 1 1 1
4 1 1
5 1 1
6 1 1
ENES - 1 1 1
8 1 1
9 1 1 1
10 1 1 1
11 1 1
12 1 1
Total 8 4 11 5 0 0
1 1 1
Etapa previa 2 1 1
ala 3 1 1 1
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