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RESUMEN

Las redes sociales, si bien son un fendmeno reciente, ya han impactado en la sociedad y el
comportamiento de las organizaciones y empresas, las que han encontrado una nueva forma
de comunicacion con sus clientes y terceros significativos. Internet y las redes sociales se
constituyen en el medio de comunicacién por excelencia entre los jovenes, lo cual
necesariamente impacta en las organizaciones que se vinculan con ellos. Para las
instituciones de educacion superior en general, y para la Universidad de la Republica en
particular, implica la necesidad de establecer politicas y protocolos de participacion, definir
roles y reglas, y cambiar, eventualmente, procedimientos de actuacion.

Con la presente ponencia nos proponemos compartir un avance del proyecto de
investigacion “Comunidades virtuales universitarias en el Area Social de la UdelaR: un
estudio sobre la presencia institucional universitaria en las redes sociales” que el Grupo de
Apoyo Técnico a la Ensefianza (GATE) de la Facultad esta realizando. Este proyecto ha
sido postulado para su financiamiento en el marco del llamado 2012 de la Facultad a
“Consolidacion de la Investigacion en Contabilidad y Administracion”.

Los objetivos del proyecto son:

* Analizar la presencia institucional universitaria en las redes sociales, en particular
del Area Social de la Universidad de la Republica (UdelaR), con énfasis en el caso
especifico de la Facultad de Ciencias Economicas y de Administracion.

* Identificar tendencias en la participacion institucional de las universidades de la
region en las redes sociales.

* Elaborar un catdlogo de mejores practicas para la gestion institucional de
comunidades virtuales, a partir de los casos estudiados.

Se trata de una investigacion de tipo descriptivo con algunas caracteristicas de los estudios
exploratorios debido a la ausencia de investigaciones previas sobre este asunto en el &mbito
nacional. Actualmente el proyecto se encuentra en la etapa de revision de antecedentes,
ajuste del marco teorico y preparacion del trabajo de campo.

Se espera que este estudio constituya una base para el abordaje sistematico del tema en toda
la UdelaR y que permita su replicacion en otros servicios universitarios. Por su enfoque
empirico esperamos, asimismo, que sea un insumo para la toma de decisiones de gestores
universitarios o de organizaciones publicas o privadas que necesiten gestionar redes
sociales o comunidades virtuales, tanto en el ambito educativo como en ambitos
empresariales o sociales.
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Introduccion

En este trabajo presentaremos un avance del proyecto de investigacion “Comunidades
virtuales universitarias en el Area Social de la UdelaR: un estudio sobre la presencia
institucional universitaria en las redes sociales” que hemos presentado para su financiamiento
en el marco del llamado 2012 de la Facultad de Ciencias Econémicas y de Administracion
(FCEA) a “Consolidacion de la Investigacion en Contabilidad y Administracion™ (066/12
Expediente 041630-000848-12) y cuyo proposito general es abordar el tema de las
comunidades virtuales universitarias.

En la primera seccion realizaremos una breve introduccion al marco tedrico que guia nuestro
trabajo; en la segunda seccion presentaremos el enfoque metodoldgico de la investigacion en
curso, explicitando los objetivos del proyecto y describiendo la estrategia de investigacion y
las técnicas de recoleccion de informacion; en la tercera seccidon presentaremos un avance del
trabajo de campo del proyecto; en la cuarta seccion realizaremos un breve analisis y discusion
sobre los principales aspectos relacionados a la presencia de los servicios del area social en
los medios sociales a partir de la informacioén obtenida hasta el momento. Por ultimo, en la
quinta seccidn, explicitaremos las conclusiones preliminares y realizaremos algunas
reflexiones sobre los proximos pasos.

Marco teorico

En la primera seccion realizaremos una breve introduccion al marco tedrico que guia,
inicialmente, nuestro trabajo; actualmente nos encontramos en una etapa de revision de
antecedentes y ajuste del marco tedrico.

Las redes sociales, si bien son un fendmeno reciente, ya han impactado en la sociedad y el
comportamiento de las organizaciones. Fendomenos como la ‘“Primavera darabe”o el
movimiento de los “indignados” espafioles han mostrado la capacidad de auto organizacion de
diversos grupos a través de redes (Dans, 2010). Desde lo organizacional, empresas y
organizaciones han encontrado una nueva forma de comunicacion con sus clientes y terceros
significativos. El fendmeno se extiende a todo el mundo y nuestro pais no es ajeno al mismo.

A partir de datos de la investigacion “El Perfil del Internauta Uruguayo” del Grupo Radar
(2011), se estima que actualmente son 1.600.000 los usuarios de internet en Uruguay, y que
hay 1 millon de uruguayos en las redes sociales, siendo éste el principal uso de internet entre
ellos (21% en el total, 41% entre los menores de 19 afios). Ademds es presumible que este
fendmeno sea creciente, ya que se esta generalizando el acceso a redes sociales a través de
teléfonos moviles, disponibles por la mayoria de los jovenes.

Desde el afio 2009 los estudiantes y docentes de la UdelaR participan del Entorno Virtual de
Aprendizaje (EVA) en numero significativo existiendo experiencias, mas 0 menos
generalizadas, de participacion en foros de discusion a través de internet. El uso de medios
electronicos es creciente y se ha generalizado, se habla de una “generacion conectada”, pero
existe investigacion que muestra que el uso de medios electronicos se correlaciona
negativamente con el rendimiento escolar (Jacobsen, 2011).

Internet y las redes sociales se constituyen en el medio por excelencia de comunicacion entre
los jovenes, lo cual necesariamente impacta en las organizaciones que se vinculan con ellos.
Constituyen una oportunidad importante para establecer nuevos canales de comunicacion



hacia los jovenes, pero no garantizan por si solos un mejor aprovechamiento educativo, se
requiere una gestion adecuada. Para la Universidad, en particular, implica la necesidad de
establecer politicas y protocolos de participacion, definir roles y reglas y cambiar,
eventualmente, procedimientos de actuacion.

La presencia generalizada de una organizaciéon en comunidades virtuales y redes sociales
impacta en su estructura y procesos, asi como en la forma de gestionar. La Universidad
dificilmente permanezca ajena a estos fendémenos, es esperable que la forma en la cual se
relaciona con estudiantes, docentes, egresados y la sociedad en general cambie. A su vez, este
cambio abre las puertas al uso de nuevos instrumentos y técnicas que podrian incidir
positivamente en los procesos de ensefianza y de aprendizaje en contextos de numerosidad,
pero que, como todo instrumento nuevo, también entrafia sus riesgos.

Como todo cambio, las perspectivas de éxito mejoran en la medida que sea planificado. A su
vez, las estrategias necesariamente han de insertarse en una matriz institucional adecuada que
favorezca la insercion de las nuevas actividades en la organizacion y procesos.

Con el presente proyecto pretendemos aportar al conocimiento de la presencia institucional
universitaria en las redes sociales con la finalidad de identificar tendencias y conocer también
las expectativas, juicios de valor y necesidades de sus actores. Con base en estos resultados y
al marco de referencia construido, serd posible formular recomendaciones que permitan
potenciar las fortalezas, mitigar las debilidades de gestion y constituir una base para futuras
investigaciones.

En este caso particular, se agrega que el cambio organizacional generado por las TIC puede
colaborar en el desarrollo de la Universidad en el interior y en la difusion de proyectos
universitarios. Asimismo, una adecuada gestion de las redes sociales podria constituirse en un
canal adicional de comunicacion en el contexto de numerosidad de la UdelaR, mitigando la
masificacion en el relacionamiento.

El estudio de los procesos de cambio organizacional y, en particular, el estudio de los procesos
de cambio ocurridos a partir de la introducciéon de tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TIC) permite adquirir conocimiento sobre mejores practicas referidas a un
fenomeno de importancia creciente. Las TIC influyen en los modos de organizacioén en la
sociedad de la informacion (Lopez Jiménez, 2007) e impactan en diversos aspectos
organizacionales relevantes. Por ejemplo, impactan en los fendémenos de comunicacion
interna y externa de las organizaciones. En particular, las redes sociales han alterado los
canales comunicacionales (Lopez Jiménez, 2009) y han generado cambios en diversas
dimensiones de la organizacion (Guerrero & Gisbert, 2012).

El analisis de la participacion institucional en las redes sociales permite generar indicadores y
describir los fendmenos organizacionales en términos de la generacion de informacion y
conocimiento (Gaete et al, 2008). Por otra parte, la tecnologia y el cambio tecnologico tienen
gran incidencia en el cambio organizacional, tanto en lo que refiere al cambio discontinuo
como al cambio incremental asociado a la mejora continua e inciden en la propia
supervivencia de la organizacion (McKendrick & Wade, 2009).

En resumen, la incorporacion de TIC genera nuevos fendmenos comunicacionales,
desencadena procesos de cambio e impacta en la organizacidn interna y la estrategia. Si bien
en el ambito internacional existen numerosos estudios, en nuestro pais existen pocos avances.



Enfoque metodologico

En esta seccion presentamos el enfoque metodologico de la investigacion en curso.
Comenzaremos explicitando los objetivos del proyecto, luego describiremos la estrategia de
investigacion y, por ultimo, presentaremos las técnicas de recoleccion de informacion.

Como mencionamos anteriormente, con esta investigacion abordamos el tema de las
comunidades virtuales universitarias. Sus objetivos son, en primer lugar, analizar la presencia
institucional universitaria en las redes sociales, en particular del Area Social de la UdelaR,
con énfasis en el caso especifico de la Facultad de Ciencias Econdmicas y de Administracion.
En segundo lugar, identificar tendencias en la participacion institucional de las universidades
de la region en las redes sociales. Por ultimo, a partir de los casos estudiados elaborar un
catalogo de mejores practicas para la gestion institucional de comunidades virtuales.

Se trata de una investigacion de tipo descriptivo con algunas caracteristicas de los estudios
exploratorios. Por investigacion de tipo descriptivo entendemos, siguiendo a Danhke, aquella
que busca “especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de las personas,
grupos, comunidades, objetos o cualquier otro fenomeno que se someta a un andlisis” (cit.
por Hernandez, Fernandez-Collado y Baptista, 2003: 102). De este modo, se busca conocer y
describir las caracteristicas de la gestion de comunidades virtuales universitarias del Area
Social de la UdelaR y en particular de la FCEA.

Asimismo, se trata de un investigacion de caracter exploratorio debido a la ausencia de
investigaciones previas sobre este asunto en el &mbito nacional. Como sostienen Hernandez et
al este tipo de investigaciones se realiza cuando el proposito de la investigacion es “
examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas
dudas o no se ha abordado antes” (Hernandez, Fernandez-Collado y Baptista, 2003: 115).

En este sentido hemos adoptado una estrategia de investigacion flexible en la que prevemos la
utilizacion de técnicas de recoleccion de informacion complementarias entre si, como la
revision documental (indirecta), la entrevista focalizada a informantes clave, el cuestionario
estructurado para la consulta a estudiantes y docentes y la observacion (directa).

A tales efectos se disefiaran, entre otros, los siguientes instrumentos de recoleccion de
informacion:

* una matriz para la sistematizacion de la informacién de los documentos a relevar;

* un cuestionario semiestructurado para las entrevistas a informantes clave
pertenecientes a los servicios del Area Social de la UdelaR;

* un cuestionario estructurado, autoadministrado y online, para la consulta a estudiantes
y docentes sobre participacion en las redes sociales;

* una pauta de observacion que permita relevar y sistematizar la presencia de los
servicios del Area Social de la UdelaR en las redes sociales, la cual contemplara
especialmente las herramientas utilizadas institucionalmente (sitio web, diversas redes
sociales, blogs, etc.).

Avance de resultados
En esta seccién presentamos un primer avance del trabajo de campo del proyecto. En el

siguiente cuadro describimos la presencia de los servicios del Area Social de la UdelaR en los
medios sociales, elaborado a partir de un primer relevamiento realizado:



Cuadro 1: Presencia institucional de los servicios del Area Social de la UdelaR
en los medios sociales (relevamiento inicial) [Elaboracion propia, julio 2012]

LICCOM EUBCA FDER FCEA FCS FHCE

Portal http://www.co | http://www.eu | http://www.fde | http://www.cce | http://www.fcs | http://www.thu
municacion.ed | bca.edu.uy/ r.edu.uy/ e.edu.uy/ .edu.uy/ ce.edu.uy/
wuy/

Facebook Institucional: Pégina: Perfil: Grupo: Estudiantes: Perfil:
http://www.fac | https://www.fa | https://www.fa | http://www.fac | https://www.fa | https://www.fa
ebook.com/licc | cebook.com/pa | cebook.com/fa | ebook.com/gro | cebook.com/C | cebook.com/F
omudelar ges/EUBCA/1 | cultaddederech | ups/cceeuy/ ECSo.FEUU HCE.Udelar

04674412871 o.udelar.7 (Cecso Feuu)
Estudiantes: http://www.fac Grupo:
https://www.fa | Estudiantes: Estudiantes: ebook.com/gro http://www.fac
cebook.com/ae | https://www.fa | https:/www.fa | ups/36255921 ebook.com/gro
cco.feuu cebook.com/ce | cebook.com/fr | 7096258/ ups/301114759
(Aecco Feuu) ba.eubca ezelmi.derecho | (Generacion 99/
(Ceba Feuu) (Frezelmi 2012)
Feuu) Estudiantes:
Egresados: http://www.fac https:/www.fa
https://www.fa | https://www.fa | ebook.com/gro cebook.com/pr
cebook.com/eg | cebook.com/cg | ups/17235738 ofile.php?
resados.cubca uderechoudela | 2872887/ 1d=100003089
r (CGU) (Generacion 925599 (Cehce
Biblioteca: 2012 CGU) Feuu)
https://www.fa
cebook.com/bi Estudiantes:
bliotecacubca https:/www.fa
cebook.com/C
eceaFeuu
(Cecea Feuu)
https://www.fa
cebook.com/C
GUCCEE
(CGL)
Biblioteca:
http://www.fac
ebook.com/bib
lioteca.ciencias
economicas

Twitter Institucional: Institucional: Decano: Estudiantes:
https://twitter.c https://twitter.c | https://twitter.c | https:/twitter.c
om/liccomudel om/fderuy om/RodrigoAr | om/cecsofeuu
ar iml (Cecso Feuu)

Instituto de

Derecho Estudiantes:
Informatico: https://twitter.c
https://twitter.c | om/cguccee
om/IDIUdelaR | (CGU)

Blog Institucional: Institucional:

http://www.co
municacion.ed

u.uy/blog

Director:

http:/www.co
municacion.ed

u.uy/taxonomy
[term/54

http://www.fde
r.edu.uy/blog/
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En la categoria “Portal” incluimos el sitio web institucional de cada servicio en la medida que
se trate de un espacio de acceso a la informacion en forma ordenada e integrada, més alla de
sus contenidos especificos. En todos los casos se trata de un espacio administrado por la
propia institucion. En esta etapa del trabajo de campo no desarrollamos la tipificacion de sus
contenidos, ni relevamos cdmo se gestionan sus contenidos.

Para la categoria “Facebook” realizamos busquedas a partir del nombre del servicio, sus siglas
y/o denominaciones coloquiales generalmente utilizadas para identificar a cada uno de ellos.
Se incluyeron como “institucionales” los espacios (paginas, grupos o perfiles) enlazados
desde el portal que por lo tanto se entiende que estan gestionados por personas designadas por
las autoridades del servicio. También se han incluido espacios creados por estudiantes (de
manera individual o a partir de las agrupaciones gremiales) o por otros usuarios como es el
caso de las bibliotecas.

Respecto a “Twitter” la busqueda fue similar a la descripta para la categoria Facebook; en el
caso particular del decano so6lo se incluy6 su cuenta personal cuando se identificd una cuenta
de acceso publico a sus publicaciones.

Para la categoria “Blog” no se evaluo en esta etapa si tiene los elementos mas relevantes de un
weblog o bitacora (entradas periodicas, suscripcion RSS, comentarios), sino que se optd por
incorporar aquellos espacios referenciados desde el portal institucional con esa denominacion.

Analisis y discusion

En esta seccion realizamos un breve andlisis y discusion sobre los principales aspectos
relacionados a la presencia de los servicios del Area Social de la UdelaR en los medios
sociales a partir de la informacion obtenida hasta el momento.

En la Licenciatura en Ciencias de la Comunicaciéon (LICCOM) se evidencia una estrategia de
comunicacion organizacional que incluye los medios sociales. Desde el portal se enlazan su
cuenta de Twitter (@liccomudelar con 252 seguidores, 133 tweets desde el 28/2/2012), un
perfil en Facebook (liccomudelar de acceso publico al muro, posibilidad de suscripcion, 3.395
amigos y 127 suscriptores), un blog general de noticias y un blog del director. Ademas tiene
un espacio de videos en Vimeo (http://vimeo.com/user5072373). También el centro de
estudiantes (AECCO) tiene perfil de Facebook con 3.196 amigos.

La Escuela Universitaria de Bibliotecologia y Ciencias Afines (EUBCA) tiene un portal
organizado por areas tematicas con un cuerpo principal de noticias que no parece tener la
posibilidad de suscripcion (RSS) y no tiene blog. La pagina en Facebook identificada con la
sigla del servicio (actualmente tiene 384 “me gusta”) se declara como “no oficial,
administrada por estudiantes” y fue creada el 17/7/2009. Ademas hay perfiles del centro de
estudiantes (CEBA) con 695 amigos, un grupo de egresados con 382 amigos y la biblioteca
con 711 amigos. No se han encontrado cuentas de Twitter relacionadas a este servicio
universitario.

La Facultad de Derecho (FDER) tiene un portal con un blog en el que docentes publican
articulos sobre temas especificos de derecho y actualidad. Existe un perfil con el nombre de la
Facultad, que cuenta con 169 amigos en Facebook, pero no es claro si es oficial o no. A nivel
de estudiantes hay un perfil del Frezelmi con 5.291 amigos en Facebook y de la CGU con
1.954 amigos. En Twitter la cuenta @fderuy comenzd a publicar recientemente (el 29/5/2012



fue su primer tweet), tiene 60 seguidores aunque tampoco queda claro que sea una cuenta
institucional, como si parece serlo @IDIUdelaR del Instituto de Derecho Informatico que
tiene 59 seguidores.

En el caso de la Facultad de Ciencias Econémicas y de Administracion (FCEA) su portal
-organizado por temas- tiene un cuerpo central de noticias pero no se organiza como blog, ni
permite suscripciones. No posee cuentas de Facebook ni Twitter institucionales. A nivel de
estudiantes hay varios espacios: el centro de estudiantes (CECEA) tiene un perfil con 5.000
amigos y una pagina con 1.271 “me gusta”, la Corriente Gremial Universitaria (CGUCCEE)
tiene un perfil con 3.623 amigos y ademas tiene 117 seguidores en su cuenta de Twitter,
también en Facebook existe un perfil de la biblioteca (2.265 amigos), un grupo general con
3.358 miembros y dos grupos de la generacion 2012 (914 y 1.249 miembros). La cuenta de
Twitter del decano tiene solo 14 tweets.

El portal de la Facultad de Ciencias Sociales (FCS) se organiza por areas tematicas y cuenta
con espacio de noticias donde no estd la opcion de suscripcion. El centro de estudiantes
(CECSO) tiene usuario de Twitter con 209 seguidores y perfil de Facebook con 3.471 amigos.

Finalmente la Facultad de Humanidades y Ciencias de la Educacion (FHCE) ofrece un portal
tematico y por roles, en el cual se permite la suscripcion por RSS. En Facebook posee un
perfil que cuenta con 256 amigos; asimismo, el perfil del centro de estudiantes (CEHCE)
cuenta con 82 amigos. Hay ademas un grupo en Facebook que se define como “Estudiantes,
docentes, egresados, y simpatizantes de la Facultad” con 746 miembros.

Conclusiones preliminares

En esta seccion explicitamos las conclusiones preliminares y realizamos algunas reflexiones
sobre los préximos pasos a seguir en la investigacion.

Este primer relevamiento muestra que la presencia de los servicios universitarios del Area
Social de la UdelaR en las redes - o medios - sociales es aun incipiente. En la mayoria de los
servicios relevados no se evidencia la presencia de una politica institucional en materia de
comunicacion organizacional, ni se gestiona en forma integral la imagen institucional en las
redes. En este sentido, parece no existir articulacion entre los distintos actores institucionales:
no se vinculan distintos instrumentos, no se referencia a sitios de otros actores.

A partir del primer relevamiento realizado, en la mayor parte de los casos no es posible
visualizar en forma explicita la presencia del rol de community manager ni la del gestor de la
comunicacion (la excepcion es la Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion).

Una primera hipotesis es que la escasa utilizacion de los medios informaticos en las
comunicaciones intitucionales de los servicios de alguna forma reproduce y/o refleja lo que
ocurre con otros medios de comunicacion. En particular, la ausencia de la posibilidad de
suscripcion a contenidos de actualizacion periddica (RSS), dificulta la comunicacion y el
seguimiento de las novedades difundidas en el Portal.

Las herramientas que brinda la Web 2.0 pueden utilizarse de muy diversas formas y cada
servicio las utiliza de formas distintas. No se utilizan algunos instrumentos que podrian tener
gran aplicacion en el ambito académico, como por ejemplo YouTube/Vimeo, Delicious o



Slide Share (al menos no se difunden en forma institucional), ni se evidencian espacios
destinados a comentarios o interaccion entre los actores vinculados a la institucion.

Como pasos a futuro, el equipo de investigacion tiene por delante realizar un relevamiento
mas exhaustivo de la presencia institucional de los servicios estudiados en los medios
sociales, construir categorias de analisis que permitan conocer los modelos de comunicacion
institucional subyacentes a las practicas de comunicacion actuales y consultar las unidades
responsables de la comunicacion institucional de los servicios.
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