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RESUMEN

En este trabajo se realiza un avance de resultaébsproyecto de investigacion
“Comunidades virtuales universitarias en el Areai@ale la UdelaR: un estudio sobre la
presencia institucional universitaria en las restesales”, financiado por la Facultad en el
llamado 2012 a “Consolidacion de la InvestigacionGontabilidad y Administracion” y
gue actualmente se encuentra en la etapa de etadrodel marco tedrico, finalizacion del
trabajo de campo y andlisis primario de la inforidac

En particular, se presenta el disefio metodoldgictadnvestigacién en curso, describiendo
los instrumentos de recoleccion de informacion traidos y las dimensiones primarias de

analisis. De este modo, en primer lugar se exglicilas tematicas abordadas en el
instrumento construido para las entrevistas foadhis que se han realizado a actores
significativos en la gestion de las comunicaciosre$os seis servicios del Area Social de la
UdelaR. En segundo lugar, se describe la pauta ldeneacion construida para la

identificacion de espacios existentes en los mediosiales, tanto formales como

informales -dirigidos y/o auténomos- de los senscimencionados, focalizando en la

presencia de distintos grupos (estudiantes, dogeatgesados, funcionarios y publico en
general).

Asimismo, se presenta un breve analisis descriptivda presencia institucional de estos
servicios universitarios en los medios socialesecagbnados, comparando la informacion
relevada hasta el momento en torno a cuatro e)eRresencia en medios sociales; b)
Gestion de los medios sociales; c) Existencia delinea editorial; y d) Relacionamiento
con la comunidad.

Para finalizar, se realizan algunas conclusioneglas a partir de la informacion analizada
y se reflexiona acerca de los pasos a seguiriendatigacion.

Palabras clave: Medios sociales, Gestiéon de la comunicacién, Condacles virtuales,
Universidad de la Republica

Area de conocimiento: Administracion
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Introduccion

En este trabajo presentamos un avance de resultdelogproyecto de investigacion

“Comunidades virtuales universitarias en el Areai@ade la UdelaR: un estudio sobre la
presencia institucional universitaria en las resesales”, financiado por la Facultad en el
llamado 2012 a “Consolidacion de la InvestigaciarCentabilidad y Administracion” y que

actualmente se encuentra en la etapa de elabodaidmarco tedrico, finalizacion del trabajo
de campo y andlisis primario de la informacion.

En la primera seccién presentaremos el disefio miégido de la investigacién en curso,
describiendo los instrumentos de recoleccion derimfcion construidos y las dimensiones
primarias de analisis. En la segunda seccion eralizos un breve analisis descriptivo de la
presencia institucional de estos servicios unitamiss en los medios sociales seleccionados,
comparando la informacién relevada hasta el momédPo Ultimo, en la tercera seccion,
esbozaremos algunas conclusiones iniciales a pddirla informacion analizada y
reflexionaremos acerca de los pasos a seguiriamdatigacion.

Disefio metodoldgico

En esta seccion se presenta el disefio metodoldgita investigacion en curso, describiendo
los instrumentos de recoleccion de informacidn taidos y las dimensiones primarias de
andlisis. Se explicitan las tematicas abordadaseleinstrumento construido para las
entrevistas focalizadas que se han realizado aeacwignificativos en la gestion de las
comunicaciones en los seis servicios del Area $deida UdelaR. Asimismo, se describe la
pauta de observacidon construida para la identificade espacios existentes en los medios
sociales, tanto formales como informales -dirigidg® autbnomos- de los servicios
mencionados, focalizando en la presencia de dstirgrupos (estudiantes, docentes,
egresados, funcionarios y publico en general).

Como paso previo a la realizacion del trabajo,eterchind que el mismo se realizaria en los
servicios que integran el Area Social de la Unidag de la Republica: las facultades de
Derecho, Humanidades y Ciencias de la Educaci@ndizis Sociales y Ciencias Econdmicas
y de Administracion, la Escuela Universitaria déblBitecologia y Ciencias Afines y la
Licenciatura en Comunicacion.

La realizacion del trabajo involucré varias etajas primer lugar realizamos una revision de
antecedentes y del estado del arte, que implicéel@vamiento bibliografico -con especial
énfasis en investigaciones similares desarrolladds region- y un ajuste del marco teorico-
conceptual en la tematica. En particular, buscarbddiografia referida a aspectos
comunicacionales (qué se comunica, cOmo se conjuricarganizacionales (quién lo
comunica, para qué lo comunica). Recibimos enadsfza la valiosa colaboracién del equipo
de biblioteca, que realiz6 dos relevamientos arpdetalgunas palabras clave brindadas por
este equipo. En esta etapa, asimismo, elaboramepauta para la sistematizacion de la
informacion de los documentos a recolectar, cone bais una ficha de relevamiento
bibliografico en dos versiones: una para articdsevistas y otra para libros o capitulos de
libros. Este relevamiento resultd de gran utiligeta construir categorias de analisis y
disefiar tanto la pauta de observacion como la tlewéstas.

En forma paralela a la revision bibliografica reatnos un relevamiento inicial, a finales de
2012 y principios de 2013, con el fin de indagaprasencia institucional de los servicios en



los principales medios sociales (que actualizanara pste articulo) y determinar quién o
guiénes eran los informantes clave en cada servicio

Con respecto a la pauta de observacion constraidal® identificacion y analisis de espacios
existentes en los medios sociales, para el cabackbookos elementos considerados fueron
los siguientes: tipo de espacio (pagina, perfilpg), publico atendido (estudiantes, docentes,
egresados, funcionarios, futuros estudiantes)eodt predominante (tipos y representacion
de la informacion, formas de interactividad), otradgables (cantidad de seguidores o amigos,
paginas que sigue, por ejemplo), entre otros. Rar@aso deTwitter los elementos
considerados -ademas de publico atendido y comtemiddominante- fueron las variables
tipicas de dicho medio social, a saber: numercedaidores, siguiendo, listas, tuits, retuits y
replies.Estos aspectos estan aun en proceso de trabapngm @or lo que en este articulo
solamente se presentara una descripcion somera geegencia de los servicios en estos
medios.

Con miras a la realizacion de las entrevistas,fidis®s una pauta que, si bien atiende en
todos los casos a las mismas dimensiones de andlistingue los casos de servicios que
poseen cuentas en los medios sociales, de aqaekoso. La pauta que atiende a servicios
gue si poseen presencia en medios sociales aputda”del discurso sobre las practicas),
mientras que la pauta que atiende a servicios quposeen presencia en medios sociales
apunta al"deber ser"o "como deberia ser"De todos modos, la pauta de entrevista a
informantes de los servicios que cuentan con perin los medios sociales seleccionados
también incluye eldeber ser"en su formulacion, de modo de incorporar las opies de los
entrevistados acerca de posibles mejores praciices que actualmente existen. Ambas
pautas integran las cuatro categorias de andlmntificadas, a saber:

e Presencia en medios sociales
Gestion de los medios sociales
Existencia de una linea editorial
Relacionamiento con la comunidad

Las dos primeras secciones buscan ahondar endatcps, mientras que las dos ultimas
buscan ahondar en la existencia de politicas pkots. Estas secciones se corresponden con
las categorias basicas de andlisis definidas pnevite.

Para la seleccion de la muestra se tuvo en cuamalas informantes cumplieran la
caracteristica de ser actores significativos egelstion de las comunicaciones en los seis
servicios del Area Social de la UdelaR. En estdid@nfueron entrevistados asistentes
académicos, integrantes de unidades de apoyo @ogedé unidades de comunicacion de
dichos servicios. Asimismo, y en calidad de infontea calificados, fueron entrevistados dos
integrantes de la Unidad de Comunicacion de laaRI¢UCUR).

En cuanto al corpus, entre los meses de mayoq @i&li2013 se realizaron diez entrevistas -
ocho de caracter individual y dos grupales- solrestistencia de politicas y practicas
especificas acerca de la presencia institucion&gservicios seleccionados y de la UdelaR
en los medios sociales. Estas fueron registradatiamte grabacion de audio en soporte
digital y su duracién promedio fue de 30 minutosedo de realizadas las entrevistas se
transcribieron, se le asignd un cédigo a cadadstaglo con la finalidad de no identificarlos
ni a la institucion que representan pues no loidensmos necesario, y se realizdé un analisis
primario de la informacion obtenida utilizando eftware de analisis cualitativdaxqda



Analisis descriptivo

En esta seccion se realiza un breve andlisis gésoride la presencia institucional de los
servicios del Area Social de la UdelaR en los neediociales seleccionade$witter y
Facebook; comparando la informacion relevada hasta el mémetanto a partir de las
entrevistas como de la observacion-, en torno a@eges: a) Presencia en medios sociales;
b) Gestion de los medios sociales; c¢) Existenciargelinea editorial; y d) Relacionamiento
con la comunidad.

Las categorias de andlisis surgen, como mencionamtariormente, del relevamiento

bibliografico inicial y, ademas, de nuestra obseiwa y del propio discurso de los

entrevistados. En este sentido, nos interesa desae la revision de antecedentes fue util
para encontrar similitudes de nuestros resultadodinpnares con los de algunas

investigaciones, aspecto que sera objeto de umsandas profundo en la proxima etapa de
esta investigacion.

a. Presencia en medios sociales
El relevamiento realizado distingue entre espatiestucionales (ver Tabla 1) y espacios

gestionados por otros actores (ver Tabla 2), tanttas redes sociales mas usa@@as€¢book
y Twitter) como en otras aplicaciones relevantes (blogsleamne video).

Tabla 1. Espacios gestionados institucionalménte.

Servicio Facebook Twitter Otros

Blog en péagina web:
www.fder.edu.uy/blog/

Inst. Derecho
Informatico:
@IDIlUdelaR
195 tweets

0 siguiendo
90 seguidores

FDER N/A

FCEA Usuario de Biblioteca: | Personal Decano: Blog Biblioteca:
biblioteca.cienciasecono] @RodrigoArim1 www.bibliofcea.blogspot
micas 35 tweets .com/

250 siguiendo desde enero de 2010

Pagina Biblioteca: 503 seguidores

Biblioteca-de-la-
Facultad-de-Ciencias-
Econdémicas-y-de-
Administracién

352 me gusta

FCS

Pagina Institucional:
fcsudelar
1.853 me gusta

Pagina Biblioteca:

bibliotecaFCSuy

Institucional:
@fcsudelar
160 tweets

113 siguiendo
352 seguidores

YouTube Institucional:
fcsudelar

desde el 18/09/2012
11 videos subidos

25 suscriptores

1.173 vistas

! Informacién obtenida el 17 de agosto de 2013 JA"Nihdica que no se ha podido identificar un uso

institucional.



648 me gusta Biblioteca:
BibliotecaFCS YouTube Biblioteca:
923 tweets BibliotecaFCS1
137 siguiendo desde el 16/05/2011
141 seguidores 6 videos subidos
9 suscriptores
2.934 vistas
FHCE Usuario Institucional: Institucional: YouTube Instititucional
FHCE.Udelar @FHCE_Udelar FHUCE
40 tweets desde el 24/10/2011
421 siguiendo 6 videos subidos
212 seguidores 5 suscriptores
1.292 vistas
EUBCA Usuario de Biblioteca: | N/A Soélo pagina web
bibliotecaeubca
Pagina de Biblioteca:
Biblioteca-de-Eubca/
378 me gusta
LICCOM Pagina Institucional: Institucional: Vimeo Institucional:
liccomudelar @liccomudelar LicCom
3.824 me gusta 316 tweets desde el 27/10/2010
65 siguiendo 8 videos subidos
840 seguidores
Tabla 2. Espacios en medios sociales gestionadastqms actores (estudiantes, docentes).
Servicio Facebook Twitter
FDER Usuario no oficial: Cuenta no oficial:
facultaddederecho.udelar.7 @fderuy
(161 amigos) 156 tweets
435 siguiendo
Usuario Estudiantes (Frezelmi): | 416 seguidores
frezelmi.derecho
Usuario Estudiantes (CGU):
cquderechoudelar
FCEA Pagina no oficial: Cuenta Estudiantes (CGU):
Facultad-de-Ciencias- @cqguccee
Econdmicas-y-Administracion- | 418 tweets
UdelaR 88 siguiendo
(492 me gusta) 305 seguidores
Grupo Estudiantes:

2 Informacién obtenida el 17 de agosto de 2013 A*Nihdica que en las busquedas y consultas reddizao se
ha podido identificar la existencia de espaciosstitucionales en esa red social.



cceeuy
(5.772 miembros)

Usuario Estudiantes (CECEA):
CeceaFeuu

Usuario Estudiantes (CGU):

CGUCCEE
FCS Usuario Estudiantes (CECSO): | Cuenta Estudiantes (CECS
CECSo.FEUU @cecsofeuu
150 tweets
216 siguiend
343 seguidore
FHCE Grupo Estudiantes (Cehce): N/A
CEHCE
(274 miembros)
EUBCA Pagina Estudiantes: N/A
EUBCA

(437 me gusta)

Usuario Estudiantes (Ceba):
ceba.eubca

Usuario Egresados:
egresados.eubca

LICCOM Usuario Estudiantes (Aecco): N/A

aecco.feuu

Para el andlisis descriptivo que realizamos a roation, optamos por descartar los espe
no oficiales en los medios sociales pues es nuggees analizar la gestion institucic de
los medios y su insercion en las politicas de cooagion generales de cada institucion, |
gue analizar el estilo comunicacional de las cigeenteinstitucionale

Como puede observarse en la Tabla 3, la mitad slesdovicios no cuenta con presia
institucional en medios sociales. Los tres sersicion presencia institucional tienen cuel
en Facebooky Twitter y poseen canales de videdos enYoutubey uno enVimeo-
vinculados directamente con aspectos institucien&e los tres casos seocura coordinar
los contenidos publicados en diferentes medios yremaso se menciona la coordinac
automatizada de los medios. Solamente en un casonesgiona explicitamente
relacionamiento y coordinacion con sitios no insibnales

Tabla 3. Espacios en los medios sociales gestisnadtitucionalmente por los servicios seleccias:

Servicio Facebook Twitter Otros
FDER N/A N/A
FCEA N/A N/A N/A




FCS |
L& " 4

FHCE Y
£ | v

EUBCA N/A N/A N/A

LICCOM ﬁ ’ m

La falta de presencia se atribuye, en algunos casosla falta de una decision institucio
en este sentido y la falta de acuerdo del resptsdatia difusion

En lo que a mi respecta, no estoy de acuerdo coreldes sociales, pero bueno, s
Facultad toma mafiana la decisidon no voy a tener redgedio que acatar, pero |
es una cosa que esté de acuerdo. (E1S1

En otros casos, la ausencia en los medios soaelafribuye a una priorizacion de la pa¢
web o portal de la organizaci

Es mportante también hacer una gestion integral, céénbien sabés. Hoy tenerr
ciertos productos de comunicacion, ciertos medipge no tienen un eje
comunicacion que los una, una identidad que los Yh& que tendriamos que
principio es orquestaa nuestro principal medio que es el sitio web. Game una
identidad gréfica, apuntar a objetivos, apuntar ggilos y, paralelamente a e
paralelamente, es decir yo no soy partidario dethassto no tenerlo cerrado 1
empezamos con lo otro, ir trabndo conjuntamente... (E7S3PUC)

b. Gestion de los medios social

La gestion de los medios sociales es parte de $&idgeintegral de la estrategia
comunicacién institucional. Como parte de dichatiges posee una gran incidencia er
reputacion y drmacién de la imagen (Goldman, 2013). En esteidkentnuchas de Ie
observaciones que se realizan a la gestion de medmales atafien a la gestion integral ¢
comunicacion.

En primer lugar, la toma de decisiones al respgetencuentra centralizada en las autorid
de los servicios:

Lo que pasa que es todo... es todo politica, de@siolel decanato. Aparte a
funciona asi, las decisiones estan muy centraligaheel deanato. (E1S1PU/

El plan de trabajo forma parte de la cabeza pdditite la Unidad, no de la cabe
operativa. Y eso implic6 que cuando nosotros pensaen dos asistent
pensamos en funcionarios operativos que pudieratenmasizar el proyectc
politico que la coordinacion tenia. (E2S2P;

Porgue este funcionamiento con cierta independemgipodia colidar con lo qu
es la imagen institucional de una facultad que grdela Universidad de I
Republica (....) Es asi que la politica central dédeultad iesponde a un grado



de nuestra casa de estudio (....) que se encarig@ipalmente de trabajar en la
linea editorial de las publicaciones de faculta@3§4PAA)

En los tres casos en los cuales existe presendis enedios sociales, se cuenta con unidades
a cargo de la comunicacion, de mayor o menor pé&reninguno de los casos aparece la
figura decommunity managegn forma especifica y la gestion de redes es simmgrite una
tarea mas que se agrega, desarrollada por quieieeg tienen mayor afinidad con el tema.

En estos casos, la profesionalizacion de la unekcreciente y comienzan a aparecer
profesionales integrando las mismas.

En los casos en los cuales no hay presencia, rsteeMna unidad de comunicaciones
conformada y, en un caso, esto se atribuye espatiéinte a la falta de recursos.

c. Existencia de una linea editorial

En los casos en los cuales existe presencia o@aidbs medios sociales se consulto a los
entrevistados acerca de la existencia de una ladorial para las comunicaciones
institucionales. En ninguno de los casos existemamual de estilo especifico para estos
medios, aunque existen acuerdos basicos -muchoslla® implicitos- acerca de qué
informacion publicar y cdmo relacionarse con losan®s.

En uno de los servicios se menciona que existe amuat de estilo de las comunicaciones
institucionales, en otro servicio que existe unuthoento de trabajo interno sobre tareas de la
unidad de comunicacion y, por ultimo, en el terservicio se menciona que se tratan de
respetar normas consuetudinarias de estilo y guénéa editorial responde al plan de
comunicacion del coordinador anterior de la unidadespondiente (actualmente vacante).

La linea editorial en los medios sociales no eepeddiente, en general, de la estrategia
comunicacional de la organizacion.

... la comunicacion institucional tiene los misnooiserios para sus distintos medios de
comunicacion, cambia la forma, cambia en qué p@iéscento, pero basicamente los
criterios de seleccion de la informacion son losmmos y esto responde a una légica
institucional. (E3S4PAA)

Con respecto a los criterios acerca de la inforémagiue se selecciona y se jerarquiza para los
medios sociales, existe una coincidencia referiqaeala mayor parte de estas publicaciones
proviene del -y es referenciada al- portal webnyse mayor parte se trata de noticias del

servicio o de la UdelaR.

Entonces dentro de esa ldgica institucional teneimes niveles, lo que le compete al
servicio propiamente dicho, lo que le compete @&aasocial y lo que le compete a la
Universidad de la Republica. (...) Y los contenidase nutren el grueso de los espacios
estan directamente vinculados con los conteniddsbdietin que estan directamente
vinculadas con los contenidos destacados de langadihi la politica de comunicacion

es bastante unitaria, ¢no? Se presenta en variowdims, en distintos niveles, pero
basicamente la gestion de contenidos es la midBE3¥S4PAA)

Cuando pensamos en la herramienta pensamos erndactds aca habitualmente en el
salon de conferencias, en el salén de actos, sabde publicando informacién
institucional de eventos ¢no? que realiza la fazltbdsicamente eso. Por ejemplo no



publicamos si alguien defendié una tesis a tal hpse recibié con tal nota, esas cosas
no. Actividades institucionales, de la instituci@2S2PAA)

Aca se publica... Llegamos a un lugar asi medio gogobco esta, de alguna manera,
consensuado en toda la Facultad, pero para quedar bon todo el mundo, de publicar
s6lo noticias que estén relacionadas con la Unidacd de la Republica o con
actividades en que participe o apoye la Universjdagaz que no las organiza pero esta
vinculada. Y tener mucho cuidado con cosas debsgrtvado porque genera mucha
suspicacia como quién dice. (E4S5PUC)

A continuacion, mencionamos algunos aspectos \adosl con la gestion de las comunidades
virtuales, es decir, los modos de relacionamierdolasd cuentas institucionales con los
usuarios de los medios.

d. Relacionamiento con la comunidad

En el apartado anterior mencionamos que, aunguexisten manuales de estilo especificos
para el trabajo con los medios sociales, existeerdos basicos -deciamos que muchos de
ellos implicitos- acerca de como relacionarse osrukuarios.

Por ejemplo, se consulté a los entrevistados cséledas reglas para tratar las intervenciones
de los usuarios.

En términos generales, no existe una politica dmoglb establecida, es decir, los medios se
utilizan mas como una estrategia de difusion quandgcambio. Las consultas o respuestas
de usuarios en algunos casos se gestionan por jeemsavados. Asimismo, no existe una
conducta proactiva.

Tratamos de mantener cierto equilibrio. Cuando einentario viene de debate o de
desafiar a la institucion o de denunciarla tratanaes mantenernos al margen y por lo
general es lo que hacemos en el 99% de los casgseg muy dificil que encuentres algo
asi. Tratamos de mantenernos al margen y de canfegbor interno también ¢no?
enviandole un mensaje. Nosotros lo tenemos masagee como elemento de difusion,
aunque en algunos casos puntuales se pueda gamnaanteraccion. (E2S2PAA)

En general el relacionamiento se lleva adelanteaaés de una practica de recepcion.
No hay una busqueda de comentarios que mencioneseralcio con una politica
proactiva en relaciéon a..., no sé, equis, no... no, sjua solemos tener, no desde la
unidad de comunicacion pero si desde el decanatoglacion a los medios de prensa.
(E3S4PAA)

Se indag0, adicionalmente, si existian reglas eagsreeon referencia al proceso a seguir ante la
recepciéon de inquietudes y preguntas.

Explicitadas... a ver, no tenemos dentro del maneatstilo un apartado redactado al
respecto.(...) ante la duda intercambiamos opinsomMéo hay una gestién de los medios
institucionales que sea discrecional por parte t&tnico a cargo.(...) Impera una
voluntad de articulacion en funcion de la mejor gea de la facultad. (E3S4PAA)

Asimismo, se destaca que, en ocasiones, se regrggnntas que no es razonable responder, como
por ejemplo solicitar una clave para un curso eV a través déacebook



Facebook tiene una capacidad que la gente que haoeentarios que no tienen nada
gue ver o hacen preguntas que no tienen nada quevieeda la impresion de que es
gente méas nueva la que lo usa. (E4S5PUC)

Ademas, la respuesta a través de un medio se Qhtieapy existe cierto temor a brindar informacién
equivocada.

Conclusiones preliminares y reflexiones

En esta ultima seccidn se esbozan algunas coneéssioiciales a partir de la informacion
analizada y se reflexiona acerca de los pasosuar gggla investigacion.

Un primer aspecto a destacar es la escasa presaestiiacional en las redes sociales, a pesar
del crecimiento que han tenido en los ultimos aAaemas, adn en los casos en los cuales
hay presencia, se utilizan como un medio més dssidifi, sin adoptar una conducta proactiva
ante las mismas o aprovechar el dialogo que seaene

Un segundo aspecto que merece mayor estudio dagjpeliticas editoriales y las estrategias

comunicacionales no suelen establecerse en forprasx sino tacita. Solamente en un caso
se hace mencién a la descentralizacion de la gedfid los restantes, la falta de politicas

editoriales se traduce en una centralizacion eéeiaion de contenidos.

La investigacion en curso hasta el momento haip&ado la observacion de la presencia de
los servicios universitarios analizados en los wedbciales y las entrevistas a los gestores de
su comunicacion institucional. No obstante, es rerés y esta previsto en el proyecto
conocer la participacion de distintos tipos de tiegsaen las redes sociales, en particular los
publicos a los que se dirigen las acciones de caracion de los servicios en dichos medios.
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ANEXO: Perfil de las entrevistas

Sexo de los entrevistados
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Unidad de com [7]

Tipo de cargo del entrevistado
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