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RESUMEN EJECUTIVO

Las tecnologias de la informacion y comunicacién (TIC) incursionan a nivel mundial
en forma muy agresiva, provocando y proponiendo cambios en la sociedad en todos los
aspectos. Muchos de estos son sido innovadores y transforman las formas de comunicacion e

interaccion.

Estas tecnologias trajeron consigo las redes sociales, mismas que se constituyen en
herramientas bésicas de comunicacion, que es utilizada por la mayoria de personas, sin
limitacion en edad, sexo, ideologia, entre otras. En nuestro entorno vemos que se hace uso
continuo de ellas ya sea para informar o comunicar; las personas, las empresas, las instituciones

publicas y privadas las utilizan.

En el Ministerio de Salud Publica, sus Coordinaciones Zonales en particular, también se hace
uso de redes sociales como Facebook y Twitter. A través de estas redes se informa el quehacer
de la Institucion, sus Unidades Operativas (Hospitales, Centros, Subcentros y Puestos de Salud),
diariamente a traves del personal responsable de comunicacion e imagen institucional sube
informacion de las acciones y actividades que ejecutan sus autoridades. Sin embargo, se hace

un escaso uso de estas herramientas para edu-comunicar a la poblacion.
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Si bien los temas de salud son amplios y diversos, podrian ser difundidos de manera adecuada,
innovadora y creativa a traves de las redes sociales, lo que permitiria optimizar este recurso

comunicacional y llegar a la poblacién de forma mas directa y oportuna.

Descriptores: COMUNICACION DIGITAL, DIFUSION, EDUCOMUNICACION,
GESTION DE COMUNICACION, HERRAMIENTAS DE INFORMACION,
INTERNAUTAS, PREVENCION DE LA SALUD, PROMOCION DE LA SALUD, REDES
SOCIALES, TECNOLOGIAS DE LA COMUNICACION.
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EXECUTIVE SUMMARY

Information and communication technologies (ICTs) make global inroads in a very
aggressive way, provoking and proposing changes in society in all aspects. Many of these are

innovative and transform the forms of communication and interaction.

These technologies brought with them the social networks, which constitute basic
communication tools, which is used by most people, without limitation in age, sex, ideology,
among others. In our environment we see that continuous use is made of them either to inform

or communicate; people, companies, public and private institutions use them.

In the Ministry of Public Health, its Zonal Coordinations in particular, it also makes use of
social networks such as Facebook and Twitter. Through these networks, the Institution's work
IS reported, its Operating Units (Hospitals, Centers, Subcenters and Health Posts), daily through
the personnel responsible for communication and institutional image upload information on
actions and activities carried out by its authorities. However, there is little use of these tools to

educate the population.
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Although health issues are broad and diverse, they could be disseminated in an appropriate,
innovative and creative way through social networks, which would allow optimizing this

communication resource and reaching the population in a more direct and timely manner.

Descriptors: DIGITAL COMMUNICATION, DIFFUSION, EDUCOMMUNICATION,
COMMUNICATION MANAGEMENT, INFORMATION TOOLS, INTERNAUTAS,
HEALTH PREVENTION, HEALTH PROMOTION, SOCIAL NETWORKS,
COMMUNICATION TECHNOLOGIES.

XV



INTRODUCCION

Comunicacidn, educacion y salud coinciden y se encuentran en la persona humana, la
comunicacion favoreciendo el desarrollo de comportamientos y estilos de vida saludables
a través de los medios de comunicacion y la comunicacién interpersonal; la educacion
activando sus capacidades para el desarrollo de las mismas y su ejercicio en la vida social,
productiva, reproductiva, politica, creativa, cultural, entre otras; y la salud creando las
condiciones fisicas, mentales, sociales y ambientales para que esa persona pueda serlo y

actuar como tal.

La fortaleza que ofrece el progreso tecnolédgico en este sector a nivel mundial presenta
experiencias positivas; a pesar de ello se debe trabajar en la erradicacion de las
dificultades gque se presentan para alcanzar su verdadero potencial. Las proyecciones mas
optimistas en este sentido sugieren que un mundo computarizado e interconectado no solo
asegura un crecimiento en el nimero de empleos y la productividad, sino que también

garantiza mejoras en el acceso a facilidades que potencian la calidad de vida.

Ellas constituyen herramientas Utiles como instrumento para lograr una educacion
continuada y aprendizaje de por vida; esto les permitira a los profesionales del sector
acceder a informacién actualizada y a formarse en los avances de los conocimientos
médicos, ellas constituyen un mecanismo de prestacion de un amplio rango de servicios,
que varian desde mejoras en la coordinacién en la salud publica hasta emergencias

médicas, sobre todo en areas de dificil acceso o comunidades pobres.

Una de las tecnologias mas usadas en los Gltimos tiempos desde su implementacién ha
sido Internet y a través de este las redes sociales.

Este trabajo esta dividido por capitulos:

Capitulo I: El problema: En este capitulo se plantea una visién general acerca de la
gestion comunicacional que se desarrolla en la Coordinacion Zonal 3 — Salud, a través de
las redes sociales, a partir de alli se argumenta la justificacion, hipotesis y objetivos

planteados.



Capitulo I1: Marco Teoérico: Se recopila y analiza los antecedentes de la investigacion,
fundamentando el caso y con sustento en las variables propuestas. Se incluye informacion
de estudios realizados sobre la tematica, especialmente del uso que les dan las

instituciones a las redes sociales.

Capitulo 11l: Metodologia de la investigacion: Se considera un estudio de tipo
cualitativo y cuantitativo, basado en un estudio de satisfaccion de los seguidores de las
redes sociales; se determina poblacion y muestra y se utiliza técnicas e instrumentos

relacionados.

Capitulo 1V: Andlisis e interpretacion de los resultados: La informacion obtenida da
partir de la metodologia ha sido tabulada. Posterior se elabora un andlisis de la

informacion.

Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones: Con base en los objetivos planteados

se obtienen conclusiones y se adjuntan recomendaciones pertinentes a la investigacion.

Capitulo VI: Propuesta: El trabajo culmina con una propuesta que sefiala la emisién de
una disposicion escrita por parte de la maxima autoridad zonal, sobre la informacion que
debe ser difundida en redes sociales y que preferidas o sugeridas por los seguidores o

usuarios.



CAPITULO |
EL PROBLEMA
1.1. Tema

“Las redes sociales como herramienta de informacion pablica y difusion de la gestion

de la coordinacion zonal 3 — salud.”
1.2. Planteamiento del Problema
1.2.1. Contextualizacion
1.2.1.1.Macro

Las tecnologias incursionan a nivel mundial en forma agresiva, lo que produce y
propone cambios en la sociedad en todos los aspectos. Muchos de estos son innovadores

y transforman las formas de comunicacion e interaccion.

Actualmente las redes sociales se constituyen en herramientas basicas de
comunicacion, que son utilizadas por la mayoria de personas, sin limitacion en edad, sexo,
ideologia, entre otras. En nuestro entorno vemos que se hace uso continuo de ellas ya sea

para informar o comunicar; las personas, las empresas, las Instituciones las utilizan.

El portal Vincos Blog publicé su informe anual 2017, en el que muestra de manera
visual cuales son las redes sociales mas utilizadas en cada pais teniendo en cuenta sus
datos de trafico en pagina como Alexa. Y hay pocas sorpresas, porque Facebook sigue
dominando el mercado en 119 de los 149 paises que han sido analizados. EIl estudio
revela que paises como Rusia y China parecen ser mundos aparte gracias al impacto de
otras redes locales como V Kontakte y QZone. Pero para no anclarse Unicamente en los
lideres, el portal ha disefiado otros mapas en los que ver las segundas redes sociales con

mas impacto de cada uno de los paises (Vincos blog, 2017).



Hoy es dificil imaginarnos un mundo sin Facebook, una red social con cerca de
1.600 millones de usuarios activos al mes, creciendo en 44 millones hasta los 540 en Asia
Pacifico, en otros 12 millones para alcanzar los 323 en Europa, o afiadiendo seis millones

mas y alcanzando los 219 en Estados Unidos y Canada (Klenk, 2015).

Sin embargo, existen otras zonas con ligeras diferencias. Japon parece ser de los
unicos paises del mundo en el que Twitter tiene mas impacto que Facebook, 35 millones
contra los 25 de la red de Zuckerberg. China y Rusia van a su aire como hemos dicho, y
en varios paises africanos vemos que se decantan por Instagram o LinkedIn (Vincos blog,
2017).

1.2.1.2. Meso

Segun los datos del afio 2017 de la consultora We Are Social, que hace un
informe del uso de redes sociales en Latinoamérica, podemos ver que Uruguay es
en la actualidad el pais que presenta una mayor tasa de penetracion de las redes
sociales. En la pequefia nacién, el 72% de los usuarios tiene cuenta en, al menos,
una red social y de manera activa. Conviene recordar que se consideran perfiles
activos aquellos cuyos usuarios han accedido a la plataforma al menos una vez en
los ultimos 30 dias. (We Are Social, 2017)

Las desigualdades son muy evidentes entre los distintos paises de América
Latina, en segunda posicion se situa Chile, con un 71% de penetracidn, mientras
gue Argentina completa el podio con un 70% de habitantes presentes en las redes
sociales. Aunque estos porcentajes todavia estan alejados de la cifra de Espafia
(donde la penetracion ronda el 91%), son elevados en comparacién con los que

registran otros paises de Latinoamérica. (IEDGE, 2017).

En este sentido, destaca el caso de Honduras, nacion que ocupa el tltimo
puesto en el ranking de paises con menor uso de las redes sociales, ya que sélo el
36% de los habitantes tiene presencia de forma activa en las plataformas sociales.
Parece claro viendo los datos que el desarrollo economico y la creacion de
infraestructuras que posibilitan el acceso de la poblacion a Internet desempefian
un papel fundamental en la penetracién de las redes sociales en cada pais de la
region. (We Are Social, 2017).



1.2.1.3. Micro

Liquid Lab realizo un estudio y presentd las estadisticas de redes sociales en
Ecuador 2017 y consumo de medios digitales. Podemos encontrar que Facebook
sigue manteniendo el liderazgo en cuanto a consumo del mismo y Whatsapp esta
muy de cerca. También se menciona que Facebook y Youtube realizan una batalla

campal sobre quien tiene mayor cantidad de reproducciones. (Liquid Lab, 2017)

En todas las instituciones publicas del Ecuador, se hace uso de redes sociales
como Facebook y Twitter. A través de estas se informa el quehacer de la Institucion,
diariamente el personal responsable de comunicacion e imagen institucional sube
informacién de las acciones y actividades que ejecutan sus autoridades. Sin
embargo, se hace un escaso e imperceptible uso de estas herramientas con sentido
social, muy poco de los mensajes emitidos resultan de utilidad para el individuo ni

para la sociedad.

De manera que el tipo de gestion escogida para la difusion de contenidos en
las redes sociales, ademéas de un problema epistemolégico, es un proceso que
depende en gran medida de la conceptualizacién anclada a la imagen institucional
(Hun, 2011).

Pero en el caso de las instituciones representativas contemporaneas, la
comunicacion se origina desde la retroalimentacion, cuyo mecanismo implica un
sistema idoneo de regulacién social y de manejo bidireccional de la informacion
publica por oposicién a esos otros sistemas en que se favorecia una difusion
jerarquizada en que se reducia la construccion colaborativa del mensaje (Gomez,
2015),
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Figura 1: Arbol de problemas

Fuente: Contextualizacion

Elaborado por: Myriam Aguilar




1.2.2. Anélisis Critico

La participacion ciudadana en los asuntos publicos crece hasta el punto de que las
instancias estatales se ven obligadas a compartir, o por lo menos justificar, las decisiones
sobre el futuro de la sociedad. Las instituciones de salud puablica como la Coordinacién
Zonal 3, no son lejanas de estas nuevas politicas gubernamentales. Las administraciones
precisan que su gestion busque y encuentre el consenso de la ciudadania para llevar a

buen puerto sus politicas.

Para ello, tradicionalmente, las organizaciones e instituciones recurrian a los
medios de comunicacion como catalizadores de la opinion publica en la sociedad y con
la manifiesta voluntad de incrementar su visibilidad. Con la irrupcion de las nuevas
posibilidades que ofrecen Internet, la Web 2.0 y, especialmente, las redes sociales, se

produce un nuevo escenario.

La busqueda de una dinamica social creativa e innovadora, que afronte con éxito
los retos inmediatos, conlleva el desarrollo de nuevas herramientas y pardmetros
necesarios para evaluar la actividad de unas instituciones publicas cada vez mas exigentes

y competitivas en la utilizacién eficiente de sus recursos.

De esta manera, se hace ineludible mejorar el estudio del sector publico, las
necesidades y expectativas de sus usuarios. Esta mejora pasa por la optimizacion de
recursos humanos y materiales, siendo indispensable una eficaz comunicacion entre
gobernantes y gobernados. La evaluacion sobre la percepcion de la misma en los

diferentes canales pasa, por tanto, a ser un objetivo inmediato.

Considerando que las redes sociales son la herramienta que permite una relacion
mas cercana con los usuarios son las mas utilizadas en este contexto, por lo que es
necesario empatar las expectativas de los usuarios y las necesidades de las instituciones
de salud, cuya mision es “garantizar el derecho a la Salud a través de la provision de
servicios de atencion individual, prevencion de enfermedades, promocion de la salud e
igualdad...” (Estatuto Organico Sustitutivo de Gestion Organizacional por Procesos del
Ministerio de Salud Publica, 2014).



Por lo que los contenidos de los mensajes que se publican en las redes sociales
deben direccionarse en su mayoria a las acciones de promocion y prevencién de la salud

y no solamente a emitir informacion del quehacer de las instituciones y sus autoridades.

1.2.2. Prognosis
De persistir en el problema, se originara el desinterés de los usuarios hacia
las publicaciones que se realicen en las redes sociales, pues es evidente que
muchas instituciones publicas se han aventurado a emplear las herramientas
digitales para interactuar con sus usuarios y lo hacen por simple intuicion y la
practica que cada uno de sus administradores posee del uso de sus cuentas
personales.

Generandose asi la necesidad de esquematizar y formalizar la
comunicacion digital pablica y proponer algunos lineamientos para la correcta

utilizacion de las redes sociales en la agenda comunicacional de estas entidades.

Es necesario ademas que cada red social cuente con un plan de contenidos
dentro del ecosistema digital integrado sobre temas relevantes y nada debera ser

improvisado.

En el documento “Casos de éxito en redes sociales digitales de las
administraciones publicas” de la Escolla d’Administracié Publica de Catalunya,
se analizan las funciones de las comunidades online y el éxito que la aplicacion
de estas estrategias ha traido a distintas instituciones (Escola d'Administracio
Publica de Catalunya, 2015).

Este estudio concluye gque las administraciones publicas estan utilizando
las redes sociales, pero en la mayoria de los casos sin una estrategia y objetivos

definidos, por lo que es necesario realizar un cambio.



1.2.4.

1.2.5.

Pues el uso de las redes sociales se expande con rapidez y la influencia de
las comunidades que se han formado en ellas afectan la forma de hacer politica,
orientan la toma de decisiones de muchos actores y configuran la relacion que

tienen las instituciones con las personas.

De no tomarse en cuenta el andlisis efectuado en esta investigacion, se
produciria un importante desperdicio de tiempo y recursos, pues si las redes
sociales constituyen una eficiente herramienta comunicacional, que permite
transparentar la gestion administrativa y el fortalecimiento de la imagen
institucional, esta también puede ser aprovechada para generar importantes
espacios edu-comunicacionales que resultan apreciados y valorados por los

usuarios y a la vez producirian habitos saludables en sus lectores.

Formulacién del Problema

¢La gestion de comunicacion en redes sociales de la Coordinacion Zonal 3 —

¢Salud, es lo que los usuarios esperan?

Interrogantes

e ;Cuales son las redes sociales mas utilizadas por la Coordinacion Zonal 3-
Salud?

e ;Qué tipo de informacion es la que se publica en redes sociales?

e ;Qué tipo de informacion esta interesada en recibir la ciudadania a través de

las redes sociales?

e ;Deberia publicarse mensajes con contenido educativo, en que beneficiaria?



1.2.6. Delimitacion del Objeto de la Investigacion

Campo: Comunicacion
Area: Comunicacion Digital
Aspecto: Las redes sociales como herramienta de difusion e informacion

Temporal: 2018

Espacial: Ecuador

1.3. Justificacion

Las redes sociales, son sitios de la Internet que generan comunicacion abierta y
horizontal, lo que puede ser aprovechado por todo tipo de empresas y entidades, incluso

las del sector publico, que no buscan vender productos.

La adopcion y uso de estas tecnologias se extiende rapidamente, para las instituciones
dedicadas a los ciudadanos, la transparencia y colaboracion con la comunidad es esencial,
y en este sentido, los medios digitales se presentan como una opcién idonea para

fortalecer la imagen institucional y para crear espacios de interaccion con los usuarios.

En este contexto, es fundamental conocer los factores que pueden contribuir a que la
informacidn, que llega a los usuarios esté relacionada con las particularidades de cada
institucion, incluyendo sus objetivos y competencias, asi como también ayude a conocer
las necesidades de informacidn que tiene el usuario, con respecto a las instituciones

publicas.

Las redes sociales son herramientas de comunicacion que se caracterizan por su
inmediatez y su virilidad, caracteristicas que se deben tomar en cuenta, a la hora de
plantearse una estrategia de comunicacion en social media, es decir a través de un

conjunto de herramientas online, tomando en cuenta media (Garcia, 2010).
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En cuanto a la calidad y utilidad de la informacidn publicada, su importancia y valor
permiten hacer puablica la cultura responsable de las instituciones sin transmitir una

imagen arrogante, acercandose de forma sencilla a sus publicos objetivos.

En campos importantes como salud, es donde los medios de comunicacion se
convierten en actores claves y son responsables directos en el manejo de la informacion

y su difusion en medios tradicionales y en las nuevas tecnologias de comunicacion.

La fortaleza que ofrece el progreso tecnoldgico en este sector a nivel mundial presenta
experiencias positivas; a pesar de ello se debe trabajar en la erradicacion de las
dificultades gque se presentan para alcanzar su verdadero potencial. Las proyecciones mas
optimistas en este sentido sugieren que un mundo computarizado e interconectado no solo
asegura un crecimiento en el nimero de empleos y la productividad, sino que también

garantiza mejoras en el acceso a facilidades que potencian la calidad de vida.

Por qué no usar los medios digitales para buscar la transformacion positiva de la
sociedad, pues asi lo consideran Barragan, Vicente y Terceros, lvan, en su libro Radios,
redes e Internet para la transformacion social: “Estas redes se han vuelto espacios
decisivos para la difusion de denuncias e iniciativas ciudadanas. Egipto demostré que se
puede utilizar Facebook como herramienta politica. Espafia, Chile, México, Brasil, hasta

Estados Unidos lo hicieron” (Barragan y Terceros, 2017).

Ante ello, la institucionalidad de la comunicacion publica pasa por el manejo
periodistico que juega un papel muy importante en la autonomia y descentralizacion de
las entidades publicas, que se encuentra regulada por los estatutos legales de los Estados
(Gil-Garcia, 2012).

En Ecuador, de acuerdo al articulo 7, de la Ley Orgénica de Transparencia y Acceso
a la Informacion Publica —LOTAIP (2004), la informacién publica debe ser difundida a
través de un portal de informacién o pagina web; asimismo, se debe dotar a las personas
de los medios necesarios para que esta disposicion se cumpla. En este ambito cabe
recalcar que la Organizacion de Estados Americanos— OEA (2007) afirma que este tipo

de informacion es propiedad de los ciudadanos (LOTAIP, 2014).
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Para este estudio, se aborda desde el ambito de la informacion publica y el uso de las
redes sociales. El primer aspecto se refiere al contenido publico que circulaen lared y, el
segundo describe el efecto social que se produce en las plataformas digitales, debido a
que el tratamiento, produccion, edicion y difusion de contenidos publicos ha ido
creciendo conforme al avance y acceso de la tecnologia en el Ecuador (Demers y Lavigne,
2007).

La Coordinacion Zonal 3 — Salud del Ecuador, se halla integrada por cuatro provincias
Cotopaxi, Chimborazo, Pastaza y Tungurahua, tiene bajo su responsabilidad técnico
administrativa a 89 Unidades de Salud, que desde sus Coordinaciones Distritales
alimentan con informacion a la Coordinacién Zonal para la difusion de informacion en

redes sociales.

Debido a su uso es cotidiano, es indispensable plantear estrategia mediatica para llegar
a todos los estratos sociales y responder a las demandas acorde a su necesidad e

importancia informativa, de los usuarios de la Coordinacion Zonal 3 — Salud.

1.4. Objetivos
1.4.1. General

Determinar el grado de satisfaccion de los usuarios con respecto a la gestion de la
comunicacion digital manejada por la Coordinacion Zonal 3 — Salud en las redes sociales.

1.4.2. Especificos

1. Precisar la importancia del uso de las redes sociales en el acercamiento
ciudadano con el fin de optimizar los servicios que brinda la Coordinacion Zonal

tres- Salud y sus Unidades Operativas.

2. Identificar los &mbitos de interés publico de los usuarios en redes sociales,

respecto a la informacion pablica difundida por la Coordinacion Zonal tres- Salud.
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3. Clasificar los contenidos publicos que difunde la Coordinacion Zonal tres-
Salud en redes sociales, para motivar la participacion, y retroalimentacion de

contenidos de la informacion que circula en las redes sociales.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion

En el Ecuador se han realizado varios estudios enfocados al uso de las tecnologias de
la informacion y la comunicacién (TIC) por las Instituciones Publicas.

Por lo general, se encuentran estudios para el fortalecimiento de aprendizaje basado
en las TIC, asi es el caso del estudio Uso de TIC en escuelas publicas de Ecuador: analisis,
reflexiones y valoraciones donde se analiza los efectos de la implementacién del Proyecto
“Mejoramiento de la Calidad de la Educacion Publica para el fortalecimiento del

Aprendizaje a través de las TIC: De tal palo, tal astilla”, en las escuelas publicas de

Ecuador. (Pefiaherrera, 2012),

Otro estudio sobre tecnologias y gobierno es el de Cristébal Minalla, quien enfoca su
investigacion en los avances tecnoldgicos en el Ecuador y recalca que la primera
institucion estatal en introducir, en el afio 2008, servicios de acceso a internet, fue la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT S.A.), y como a partir de ese
momento el 60% de compras tecnoldgicas lo hace el Gobierno (p. 19). (Jiménez, 2010),
en su estudio, concluye que en el pais se han hecho grandes esfuerzos para la
implementacion de las TIC en varios ambitos, y que a partir del “Socialismo del siglo

XXTI” hay un apoyo mayor enfocado al desarrollo ciudadano (Minalla, 2011).

En paises de América se pueden encontrar varios estudios como estructura
organizacional y relaciones inter-organizacionales: analisis en Instituciones Prestadoras
de Servicios de Salud Publica de Colombia, investigan las influencias que tienen las
principales variables de la estructura organizacional sobre las relaciones inter-
organizacionales de cooperacion en Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud
(UPS) publicas de Colombia, mediante un estudio explicativo de corte trasversal
aplicando un modelo de ecuaciones estructurales. Los resultados indican que la

descentralizaciéon favorece el intercambio de informacién, la complementariedad de
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recursos y la congruencia de objetivos y valores, mientras que la formalizacion favorece
solo el intercambio de informacion. Ademas, se evidencio la incidencia positiva del
intercambio de informacion y la congruencia de objetivos y valores sobre el desempefio

de la relacion inter-organizacional en términos de satisfaccion. (Marin y Lozada, 2014),

Por otra parte, Mercedes Cancelo Sanmartin y Gilda Gadea Aldave, en su
investigacion: Empoderamiento de las redes sociales en las crisis institucionales, ahondan
en el uso de las redes sociales como vehiculo comunicativo veraz ante el vacio
comunicativo institucional, concretamente en situaciones de riesgo para la sociedad civil,
concluyen apuntando hacia la falta de legitimacion de las fuentes tradicionales de
informacion en pos de las alternativas promovidas por los propios ciudadanos (Cancelo
y Aldave, 2013).

En paises de varios continentes, se encontré diversos estudios de varios autores
exponen investigaciones sobre los desafios de su implementacién, la operatividad, la
gestion de este tipo de gobierno, a partir de estudios de casos comparativos a nivel
mundial (Australia, Canada, Estados Unidos, México, Espafia), para establecer
beneficios, problemas y desafios; y, en lineas generales, concluyen que la rendicion de
cuentas es un factor importante, sin embargo el indicador de mayor desarrollo es el de

imagen politica en relacion con su entorn. (Concha y Naser, 2012).

Asi también en el estudio Presencia de las universidades espafiolas en las redes
sociales digitales cientificas se hace referencia a las redes sociales digitales cientificas
(RSDC) suponen un nuevo punto de encuentro para los investigadores y un instrumento
de primer orden para la promocion del conocimiento. Actualmente su uso se estd
incrementando entre la comunidad cientifica, ya que son plataformas agiles para difundir
los resultados de las investigaciones, asi como para compartir conocimiento. Los
resultados muestran que, a pesar del desarrollo que estan experimentando en todo el
mundo, el nimero de miembros espafioles en estas redes sociales es insuficiente y en

algunas universidades casi anecdotico (Diaz, 2015).
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2.2. Fundamentacion
2.2.1. Fundamentacion Filoséfica
Paradigma critico propositivo

Es critico porque se cuestiona la gestion comunicacional realizada a través de las redes
sociales y es propositivo por cuanto la investigacion no se detiene en la valoracion de

esta, sino plantea una alternativa para mejorar dicha gestion.

2.2.2. Fundamentacion Legal

La presente investigacion, se sustenta en los siguientes documentos legales:
» Constitucion de la Republica del Ecuador.
« Leyde Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.
* Ley Organica de Comunicacion.

» Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos del Ministerio de
Salud Publica.

+ Manual de Estilo para uso de Redes Sociales en Entidades Gubernamentales/

Secretaria Nacional de la Administracion Publica.

Concretamente, de la Constitucion de la Republica del Ecuador 2008, el trabajo se
fundamenta en la seccion tercera de Comunicacion e informacion en los articulos 16, 17,
18, 19, 47 y 57, que determina que la comunicacion debe ser libre, incluyente y
participativa y que permita el acceso libre de la ciudadania, lo que concuerda con la Ley
Organica de Comunicacion — LOC (Reg. Of. N° 22, 2013), que en sus articulos 13, 14,
17, 29, 34-38, obliga a los gobiernos a disefiar plataformas digitales incluyentes para los
ciudadanos, con informacion pertinente y veraz (Constitucion de la Republica del
Ecuador, 2008).
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Este articulo se hace eco en la Ley Orgénica de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica en el articulo 5, 7 y 9, se decreta que la informacion publica debe

ser difundida a través de un portal de informacion o pagina web (LOTAIP, 2004).

En la Ley Organica de Comunicacion, indica en Art.- 13.- Principio de participacion.
- Las autoridades y funcionarios publicos, asi como los medios publicos, privados y
comunitarios, facilitaran la participacion de los ciudadanos y ciudadanas en los procesos

de la comunicacion. (Ley Organica de Comunicacion, 2013).

Art.- 29.- Libertad de informacion. - Todas las personas tienen derecho a recibir,
buscar, producir y difundir informacién por cualquier medio o canal y a seleccionar
libremente los medios o canales por los que acceden a informacion y contenidos de

cualquier tipo.

Art.- 35.- Derecho al acceso universal a las tecnologias de la informacién y
comunicacion. - Todas las personas tienen derecho a acceder, capacitarse y usar las
tecnologias de informacion y comunicacion para potenciar el disfrute de sus derechos y

oportunidades de desarrollo.

En el Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos del Ministerio
de Salud Publica, Articulo 21 Atribuciones y responsabilidades, se menciona en los

literales:

n. Controlar el adecuado funcionamiento y buen uso del sistema de informacion

sectorial;

p. Dirigir, coordinar y controlar la gestion en los Distritos y Establecimientos de
Salud de segundo vy tercer nivel en el ambito de su competencia; (Estatuto Organico
Sustitutivo de Gestion Organizacional por Procesos del Ministerio de Salud Publica,
2014).
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Finalmente, en el Manual de Estilo para uso de Redes Sociales en Entidades
Gubernamentales/ Secretaria Nacional de la Administracion Pablica:

Ventajas del uso de las redes sociales:

* Permiten una cercania con el ciudadano, a quien el Estado puede ofrecerle un

servicio personalizado.

* Los temas que se tratan en las redes sociales, permiten que las entidades
gubernamentales puedan procesar informacion acerca de asuntos de interés
comun para tenerlos en cuenta durante su gestion (Manual de Estilo para uso de

Redes Sociales en Entidades Gubernamentales, 2015).

2.2.3. Fundamentacion Ontologica

La presente investigacion se encuentra orientada en el estudio de las redes sociales
como herramienta de difusion e informacion en la gestion comunicacional de la
Coordinacion Zonal 3 — Salud, gracias a los avances tecnoldgicos, la informacién llega a
los usuarios en forma inmediata, dando lugar a que este espacio permita no solo informar

temas de interés institucional, sino de interés de los usuarios.

2.2.4. Fundamentacion de derecho

La comunicacién se constituye un derecho para todas las personas, tomando en
cuenta el uso positivo y los beneficios que puede traer consigo para el individuo y la
colectividad, considerando que esta podria mejorar la calidad de vida de muchos. Por
tanto, no se trata solamente de ejercer plenamente de este derecho, sino también de

convertir la informacién recibida en conocimiento.
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2.2.5. Fundamentacion ética

El desarrollo de esta investigacion inicia de un andlisis de la informacion que
aparece en las redes sociales de la Coordinacion Zonal 3 — Salud, como una herramienta
de gestién comunicacional y que busca mejorar y convertirla en una herramienta no solo
de informacion y difusion, sino también de educomunicacion.

2.3. Categorias Fundamentales

Redes
sociales

Las redes sociales como
herramienta de informacion publica
y difusion

Gestion de la comunicacion digital
de la Coordinacién Zonal 3-Salud

Variable dependiente Variable independiente

Figura 2: Categorias fundamentales

Elaborado por: Myriam Aguilar
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2.4.

Fundamentacion Tedrica
Comunicacion.

La comunicacion en nuestro tiempo estd modificando en profundidad las
relaciones de la empresa con sus empleados actuales y potenciales futuros. Hasta
mediados de los afios 90, asistimos a estrategias de comunicacion descendente
que dejaban muy pocas posibilidades de intercambio de informacion entre los
departamentos de Recursos Humanos y los empleados o aspirantes a un puesto de
trabajo. Hoy, la comunicacién de la marca hacia los empleados se lleva a cabo
desde el &mbito digital. Solo asi puede segmentarse adecuadamente posibilitando
llegar hasta los candidatos ideales en el caso de reclutamiento, y hacia

determinados empleados cuando se trata de comunicacién interna o de crisis.

En la multiplicidad de estrategias a desarrollar, de la cantidad de
informacidn a trasmitir y en la velocidad con la que ésta puede ser propagada, asi
como en las herramientas intervinientes, objetivos a alcanzar y la necesidad de
dialogo constante con todos, se abre un fabuloso escenario de oportunidades de
afianzar el poder de la marca. Pero también un tiempo de incertidumbre si se
pierde el control de la situacién por inactividad o ineficacia de los maximos
responsables de la empresa o institucion que continten manteniéndose escépticos

hacia el enorme poder de influencia de la comunicacion digital (Delgado, 2016).
Comunicacion digital.

La comunicacion digital viene marcada por la importancia tanto de las
herramientas y la tecnologia, asi como del conjunto de habilidades que aglutina y
el ecosistema en el que se desarrolla. Conlleva, primeramente, la digitalizacion de
los soportes de informacion, después su integracion en un entorno que permita su
difusion, y, por altimo, un repertorio de estrategias que deben atender a una o a

un conjunto de finalidades dentro de un plan de accion.

Hace menos de una década, su fundamento y capacidad de actuacion en el
ambito corporativo estaba limitada al entorno web estatico. Aqui, la informacién

‘desmaterializada’ se concentraba a modo de afiche en los sites web donde
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permanecia hasta una nueva actualizacion, si es que ésta llegaba a producirse.
Ahora, curiosa y paradojicamente la tecnologia ha humanizado la comunicacion,
dotandola de vida, interactividad y evolucion dentro de un entorno accesible a
través de extensiones ergonomicas y universales como son las tabletas,

‘smartphones’ y los nuevos terminales televisivos o smartTV.

La secuencia histdrica de la comunicacion corporativa en el ambito digital:
Web, Redes Sociales, pantallas téctiles accesibles, no ha sido, sin embargo,

seguida y asimilada por igual en las organizaciones.

En la evolucion de la gestion de la comunicacién digital (o digitalizada)
aplicada al terreno corporativo o institucional nos encontramos, de una parte, en
la necesidad de una mayor implantacién: todavia son muchas las empresas y
directivos que se muestran reticentes, por indiferencia o desconocimiento acerca
de la ‘necesidad de cambio’; y de otra, en la ignorancia que en ocasiones se tiene
acerca de las funciones que debe cumplir la comunicacién en el entorno digital,
entendida muchas veces como publicar en Redes Sociales y escribir en el site

corporativo. Un trabajo para becarios, dicen algunos.

"No es la primera vez (ni serd la Gltima) que se hace necesario incidir en
la supremacia que debe ocupar la estrategia sobre las herramientas en el ambito
de la comunicacion. Estas, de manera general, suelen ser mas o menos conocidas
por la mayoria de dirigentes, quienes en muchos casos acaban por otorgarles

virtudes tacticas que no poseen en si mismas" (Delgado, 2016).

Son muchos los ejemplos de planes de accion arruinados de partida por no
tener en cuenta la dimension estructurante, sistematizante y dinamizadora de la
comunicacion digital. Sélo una aproximacion global y estratégica permite dar
coherencia al conjunto de la empresa frente a accionistas, socios, empleados y
clientes, asegurando una gestion de largo recorrido que implique por igual tanto a

los agentes internos como a los externos.

En estos tiempos de digitalizacion que hacen perdurables los mensajes y

contenidos se abre a las empresas un nuevo espacio donde configurarse
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corporativamente y destacar sobre la competencia, pero tambien un tiempo de
peligro e incertidumbre para los dirigentes quienes deben empezar a pensar que
todo lo dicho y escrito sobre ellos y su gestion adquiere una ‘vida digital propia’.
Los ordenadores, servidores, la nube... son elementos poseedores de una memoria
cuasi infinita que registran los comentarios de empleados, colaboradores y
clientes sobre la empresa y sus dirigentes, divulgandolos muchas veces de una
forma incontrolada. En este contexto tomar las riendas de la situacion se hace

imprescindible ante la perspectiva de que sean otros quienes lo hagan.

La comunicacion digital es un nuevo ‘pulmén’ de la empresa. Pero no es
una herramienta de un solo hombre o exclusiva del departamento de
comunicacion. Involucra de manera activa a los dirigentes, empleados,
colaboradores externos y clientes. Todos confluyen en un espacio de
conversacion, intercambio y testimonio ineludible en los tiempos actuales. De otra
forma se corre el riesgo de pérdida de credibilidad porque en el nuevo ecosistema
de la comunicacion las reglas de juego implican apertura, participacion,
trasparencia y democracia. Atras quedaron los tiempos de los edictos
omnidireccionales ‘cerrados’ de otros tiempos. La comunicacion analdgica ya no

tiene buena prensa. Nadie la tiene en cuenta ni le otorga credibilidad alguna.

El gran desafio para los responsables de comunicacién y para los
directivos, es convertir lacomunicacion digitalizada en una verdadera herramienta
de gestién, asegurando la confianza de sus publicos objetivos, también los

internos, es decir, entre los empleados y colaboradores.
Redes/ Medios sociales.

El reto que se plantea es la existencia de un usuario comprometido frente
al usuario enfurecido. Los medios sociales se pueden usar para diversos fines,
como forma de atencion al cliente, para gestionar la reputacion de la marca y
monitorizar lo que se dice de ella, como forma de hacer oir la voz de la marca,
como forma de adquirir clientes, para las relaciones publicas, analizar la
competencia, crear comunidad en torno a la marca, solucionar problemas,
visibilidad online y valor de la marca. Gestionar la salud y la reputacion de la

marca es un reto del entorno de marketing en el que los medios sociales juegan un
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importante papel. Todos quieren tener una estrategia en los medios sociales y
aquellas organizaciones que cuenten con una estrategia digital bien definida
sabran sacar partido de la innovacion digital y seran lideres en sus segmentos de
mercado. Aquellas que no presten atencion a estos aspectos probablemente veran

amenazadas sus fuentes actuales de facturacion.

Las redes sociales han sido identificadas como un lugar de interaccion
digital al que tienen acceso millones de personas en el mundo. Se las han
clasificado como un medio informal de comunicacidn potencializado gracias a los
nuevos dispositivos moviles como teléfonos inteligentes, tablet, computadoras
personales, entre otros. Estos dispositivos han permitido el intercambio en tiempo
real de mensajes desde cualquier lugar del mundo y han brindado la facilidad para
el manejo de redes sociales, convirtiéndolas en la actualidad en un héabito de

consumo permanente (Tiago; Verissimo, 2014).

Es importante reconocer que dentro de estas plataformas los usuarios son
quienes comparten y alimentan los espacios. Con el pasar del tiempo, las redes
sociales han sido aprovechadas desde todos los ambitos: profesionales,
empresariales, politicos, entre otros; donde primordialmente prima la promocion,
libre opinidn y, sobre todo, la retroalimentacion, que ha fortalecido de una manera
indudable el poder de los clientes y consumidores. En este sentido, se puede
mencionar que el hecho de poder publicar y difundir al mundo cualquier mensaje,
es el ejemplo mas concluyente de libertad y conexion que supone el internet,
ademas de que ha puesto en igualdad de oportunidades “a las grandes empresas y

a los ciudadanos de a pie” (Gémez y Otero, 2013).

Informacion publica. -

La Internet es el agora digital donde todos pueden participar. Las
instituciones pueden utilizar las redes sociales como herramientas de didlogo con

los ciudadanos para lograr su implicacién y compromiso con el proceso de
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construccion. Es necesario el analisis de los espacios en la Internet de las
principales entidades para comprobar si estdn utilizando las nuevas
potencialidades tecnoldgicas para contactarse directamente con la ciudadania o
todavia mantienen una especial atencion hacia los medios de comunicacion como

intermediarios para hacer llegar sus mensajes a la opinién puablica.

La participacion ciudadana en los asuntos publicos ha ido creciendo hasta
el punto de que los poderes tradicionales se han visto obligados a compartir, o por
lo menos justificar, las decisiones sobre el futuro de la sociedad. Las
administraciones precisan que su gestion busca el consenso de la ciudadania para
[levar a buen puerto sus politicas. Para ello, tradicionalmente, las organizaciones
e instituciones recurrian a los medios de comunicacion como catalizadores de la
opinién puablica en la sociedad y con la manifiesta voluntad de incrementar su
visibilidad. Con la irrupcion de las nuevas posibilidades que ofrecen Internet, la
Web 2.0 y, especialmente, las redes sociales, se produce un nuevo escenario
(Baamonde, 2011).

Las redes sociales han marcado un hito en materia de difusion masiva,
debido a su alcance, caracteristicas e impacto en la sociedad actual. Son utilizadas
tanto por individuos como por empresas, dado que permiten lograr una

comunicacion interactiva y dindmica.

Durante los altimos afios, han surgido muchos tipos de redes sociales,
tanto en el ambito social o general, como en el corporativo, para efectos de
negocios, 0 bien en temas especificos de interés de grupos o segmentos
determinados. Sin embargo, el objetivo comln se cumple en el tanto se logra una
comunicacion fluida y eficaz con grupos especificos de interés, incluyendo esto
desde la posibilidad de atender la necesidad de pertenencia social hasta facilitar la
proyeccion y posicionamiento de empresas, bienes, servicios, o incluso para ser

utilizadas en camparias politicas.

Asimismo, y aunque durante los Gltimos afios, segin Celaya (2008), su
crecimiento ha tendido a disminuir para dar espacio a nuevas plataformas mas

especializadas en areas tematicas, las redes sociales seguiran siendo uno de los
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medios de comunicacion masiva mas importantes, debido a sus caracteristicas y a

las opciones que ofrecen a sus usuarios ( Harold, 2012)
Coordinacion Zonal 3 — Salud

Representa a la autoridad sanitaria nacional en la zona de su jurisdiccion,
implementa la politica, planifica, coordina y controla el cumplimiento de todas las
acciones de salud en las zonas y distritos de las Provincias de Cotopaxi,
Chimborazo, Pastaza y Tungurahua, bajo la aplicacién de las normativas y leyes

vigentes.
Gestion de la comunicacion digital

En este nuevo escenario las reglas del juego se redefinen, pues la forma de
comunicarse es distinta: en internet todo es mas rapido, se premia a la brevedad,
la comunicacion es directa, desaparecen los intermediarios, el internauta puede

ponerse en contacto directamente con la empresa.

Los blogs, Facebook, Twitter, LinkedIn no sustituyen a los medios de
comunicacion tradicionales: los periddicos, la radio la television, sino que los

complementan.

Es decir que la comunicacion digital no deberia entenderse como un area
de especializacién de las relaciones publicas, sino como una realidad transversal

que influye en todas las especializaciones de la comunicacion. (Aced, 2013)

2.5. Hipdtesis.

Las redes sociales, son utilizadas como herramientas de informacion publica y
difusion fortalece la gestion de la comunicacion digital de la Coordinacion Zonal tres
— Salud.

Las redes sociales, son utilizadas como herramientas de informacion publica y
difusion no fortalece la gestion de la comunicacion digital de la Coordinacion Zonal

tres — Salud.
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2.6. Sefalamiento de variables.
2.6.1. Variable Independiente

Las redes sociales como herramienta de informacion publica y difusion.
2.6.2. Variable Dependiente

Fortalecimiento de la gestion de la comunicacion digital de la Coordinacion
Zonal tres — Salud.
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CAPITULO 11l
METODOLOGIA
3.1. Enfoque

La presente investigacion es de tipo cualitativa y cuantitativa; cualitativa
porque estudia la satisfaccion que tienen los usuarios frente a los mensajes
emitidos por la Coordinacion Zonal 3 — Salud en medios digitales, y es
cuantitativa porque propone medir la gestion de la comunicacion digital que

maneja la Coordinacién Zonal 3 — Salud en redes sociales.

Podemos indicar ademés que es cualitativa porque es un método de
investigacion usado principalmente en las ciencias sociales que se basa en cortes
metodoldgicos basados en principios teoricos tales como la interaccion social
empleando métodos de recoleccion de datos que son no cuantitativos, con el
proposito de explorar las relaciones sociales y describir la realidad tal como la

experimentan los correspondientes.

Mientras que la investigacion cuantitativa busca responder preguntas tales
como cual, donde, cuando. La investigacion cualitativa se basa en la toma de

muestras pequefias, esto es la observacion de grupos de poblacién reducidos.

Gomez, sefiala que, bajo la perspectiva cuantitativa, la recolecciéon de
datos es equivalente a medir. De acuerdo con la definicion clasica del término,
medir significa asignar numeros a objetos y eventos de acuerdo a ciertas reglas.
Muchas veces el concepto se hace observable a través de referentes empiricos
asociados a él. Por ejemplo, si deseamos medir la violencia en cierto grupo de
individuos, deberiamos observar agresiones verbales y/o fisicas, como gritos,

insultos, empujones, golpes de pufio, entre otras (Gémez, 2013).

Es cuantitativa por ser un método de investigacion basado en los principios
metodologicos de positivismo y neopositivismo y que adhiere al desarrollo de

estandares de disefio estrictos antes de iniciar la investigacion.
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3.2. Modalidad bésica de la investigacion

Esta investigacion es de carécter transversal, porque el levantamiento de
la informacion se dio durante el primer semestre del afio 2018. Asimismo, posee
un alcance exploratorio, ya que se pretende realizar un diagnéstico del tipo de

gestion comunicativa digital que desarrolla la Coordinacion Zonal 3 — Salud.

El disefio de la encuesta parte desde el analisis del mensaje
institucional, y el tipo de agenda construida en redes; pasa por la evaluacion
de las percepciones de los usuarios, y, por Gltimo, se analizo los resultados

obtenidos.

3.3.  Nivel o tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo exploratorio, descriptivo, ya que
se utilizara como método de recopilacion de informacion los datos que se
obtengan y analicen de la aplicacion de una encuesta. Es descriptiva, también
por el uso de encuestas ya que producen datos concluyentes dados su

capacidad cuantitativa.
.3.3.1. Laencuesta:
La descripcion de las percepciones de los usuarios.

La encuesta es una técnica muy dindmica, quiza una de las mas utilizadas
en el ambito de las Ciencias Sociales, por su facilidad por recoger datos primarios.
(Garcia Cordova, 2004).

Tras la revision de la literatura, y en funcién de los constructos teoricos
identificados en ese proceso (la transparencia, la accesibilidad y la participacion

ciudadana), se elaboraron 10 preguntas.
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A continuacidn, y como aconsejan otros autores, se efectu6 una validacion
a cargo de la autora, que anoté y observo la calidad técnica del cuestionario.
Posteriormente, se aplicé a una pequefia muestra de 10 personas, Y tras, el anélisis
del pretest o prueba crucial, se le hicieron los ajustes correspondientes y se

perfeccionaron algunos enunciados (Hueso y Cascanti, 2012).
3.4. Poblacién y muestra
3.4.1. Poblacién

La poblacién objeto de este estudio constituyen los seguidores de redes

sociales Facebook y Twitter de las cuentas de la Coordinacion Zonal 3 — Salud.

En la cuenta oficial de Twitter @Salud_CZ3, de la Coordinacion Zonal 3
del Ministerio de Salud Publica del Ecuador Chimborazo, Pastaza, Cotopaxi,
Tungurahua, tiene 1.854 seguidores. En la cuenta Facebook Salud Ecuador
Coordinacion Zona 3, se registran 20.433 seguidores. Sumando 22.287

seguidores.
Muestra.

Se trabajo con una muestra estratificada aleatoria simple que consisten en
extraer de una poblacion finita de N unidades, sub poblaciones de un tamafio
fijado de antemano. Si todas las unidades son indistinguibles, el nimero de
muestras de tamafio viene dado para este tipo de muestro por la siguiente

determinacién estadistica:

__ ePxOxZo),
- Nwe® + PxOxZ2

Donde:
N: Poblacién 22.287

P: Probabilidad de éxito (50% - 0,5)

29



Q: Probabilidad de error (50% -0,5)

he: Error admitido (5% - 0,05)

Z2 /2 Indice de varianza (95% - 1,96)

n: Tamafio de la muestra
Obteniéndose:

1= 380,46
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3.5. Operacionalizacion de variables

Variable Independiente
Las redes sociales

Tabla 1 Operacionalizacion Variable Independiente

El reto que se plantea es la existencia de
un usuario comprometido frente al usuario
enfurecido. Los medios sociales se pueden usar
para diversos fines, como forma de atencién al
cliente, para gestionar la reputacion de la marca

y monitorizar lo que se dice de ella, como forma

comunicacionales
tradicionales
generados por la
Coordinacion
Zonal 3 Salud

ultimos tres meses

por la Gestion de
Comunicacion de
la Coordinacién
Zonal 3 — Salud

Concepto Dimension Indicadores Item Instrumento
Redes/ Medios sociales. Comunicacion Numero de Publicaciones Encuesta
digital productos realizadas en los
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de hacer oir la voz de la marca, como forma de
adquirir clientes, para las relaciones publicas,
analizar la competencia, crear comunidad en
torno a la marca, solucionar problemas,
visibilidad online y valor de la marca. Gestionar
la salud y la reputacion de la marca es un reto
del entorno de marketing en el que los medios
sociales juegan un importante papel. Todos
quieren tener una estrategia en los medios
sociales y aquellas organizaciones que cuenten
con una estrategia digital bien definida sabran
sacar partido de la innovacion digital y seran
lideres en sus segmentos de mercado. Aquellas
que no presten atenciobn a estos aspectos
probablemente verdn amenazadas sus fuentes
actuales de facturacion (Tiago; Verissimo,
2014).

Elaborado por: Myriam Aguilar
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Variable Dependiente
Gestion de la comunicacion digital de la Coordinacion Zonal 3 — Salud

Tabla 2 Operacionalizacion Variable Dependiente

Concepto Dimension Indicadores Item Instrumento
Gestion de la comunicacion digital Informacion NUmero de Publicaciones Encuesta
_ productos convencionales
En este nuevo escenario las reglas del . . .
_ _ informativos realizadas en los
juego se redefinen, pues la forma de -
_ o _ generados ualtimos tres meses,
comunicarse es distinta: en internet todo es mas )
. ) segin GPR
rapido, se premia a la brevedad, la
comunicacion es directa, desaparecen los
. . . Comunicacion Numero de Publicaciones Encuesta
intermediarios, el internauta puede ponerse en
. digital productos digitales
contacto directamente con la empresa.
comunicacionales | realizadas en los
digitales ultimos tres meses,
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Los blogs, Facebook, Twitter, LinkedIn segin GPR
no sustituyen a los medios de comunicacion
tradicionales: los periddicos, la radio la

television, sino que los complementan.

Es decir que la comunicacion digital no
deberia entenderse como un 4rea de
especializacion de las relaciones publicas, sino
como una realidad transversal que influye en
todas las especializaciones de la comunicacion
(Aced, 2013).

Elaborado por: Myriam Aguilar
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3.6.

Plan de recoleccion de informacion

La investigacion no tiene sentido sin las técnicas de recoleccion de datos.
Estas técnicas conducen a la verificacion del problema planteado. Cada tipo de
investigacion determinara las técnicas a utilizar y cada técnica establece sus

herramientas, instrumentos 0 medios que serdn empleados.

Todo lo que va a realizar el investigador tiene su apoyo en la técnica de la
observacion. Aunque utilice métodos diferentes, su marco metodoldgico de
recogida de datos se centra en la técnica de la observacion y el éxito o fracaso de

la investigacion dependera de cual emple®.

Los instrumentos que se construirdn, llevaran a la obtencion de los datos
de la realidad y una vez recogidos podrd pasarse a la siguiente fase: el
procesamiento de datos. Lo que se pretende obtener responde a los indicadores
de estudio, los cuales aparecen en forma de preguntas, es decir, de caracteristicas
a observar y asi se elaboraran una serie de instrumentos que seran los que, en

realidad, requiere la investigacion u objeto de estudio.

La recoleccion de datos se refiere al uso de una gran diversidad de técnicas
y herramientas que pueden ser utilizadas por el analista para desarrollar los
sistemas de informacion, los cuales pueden ser la entrevistas, la encuesta, el

cuestionario, la observacion, el diagrama de flujo y el diccionario de datos.
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4.1.

4.2.

CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Analisis e interpretacion de la encuesta

En la encuesta realizada participaron 380 personas seguidoras de la red social
Facebook, cuenta Salud Ecuador Coordinacion Zona 3, y de la cuenta Twitter
@Salud_CZ3, de varias edades que fueron distribuidos en los siguientes grupos

etarios: de 18 a 20, de 21 a 30, de 31 a 40, de 41 a 50, de 51 a 60 y de mas de 61.

De este universo de personas 191 de sexo femenino, 185 son de sexo masculino, y 4

se identifican de otros sexos.

La informacion que reciben los seguidores de la cuenta de Facebook Salud Ecuador
Coordinacion Zona 3, no es precisamente lo que los internautas quisieran recibir o
necesitan conocer, se encontrarian mas satisfechos al recibir informacion educativa;

pues de las 388 encuestas realizadas, 258 personas asi lo indican

Como dato curioso, 295 personas encuestadas no creen necesario se publigue en redes
sociales las gestiones que realizan las autoridades, mientras que a 85 personas les

parece que si es necesario.

INTERPRETACION DE DATOS.

1. Edad. - En esta pregunta sobre la edad del encuestado, se obtuvo que el 27,89%
de personas encuestadas, pertenece al grupo etario entre 41 a 50 afios de edad, el
13,95% al grupo de 21 a 30 afios, el 11,84% de 18 a 20 afios, el 11,31% de 51 a

60 afios y el 10% a mas de 61 afios.
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Tabla N2 3 Pregunta 1 — Edad.

Grupo etario | Cantidad | Porcentaje
De 18 a 20 45 11,84
De21a30 53 13,95
De 31a40 95 25,00
De 41 a 50 106 27,89
De 51 a 60 43 11,32
Mas de 61 38 10,00

Elaborado por: Myriam Aguilar
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Grafico N° 3 — pregunta 1 - Edad
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Elaborado por: Myriam Aguilar

2. Sexo. - Del grupo encuestado, el 50,26% corresponde a sexo femenino, el 48,42%

al masculino y el 1,31% a otros.

Tabla N2 4 — pregunta 2 - Sexo

Sexo Cantidad | Porcentaje

Masculino 184 48,421
Femenino 191 50,263
Otros 5 1,316

Elaborado por: Myriam Aguilar
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Gréfico N° 4 — pregunta 2 — Sexo
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Elaborado por: Myriam Aguilar

3. Tipo de informacion recibe Usted a través de la cuenta Facebook Salud
Ecuador Coordinacion Zona 3 y/o @Salud_CZ3.- Se registro que el 39,74%
de internautas reciben informacion sobre las actividades que realizan las
autoridades de la institucion, el 25% recibe informacion de las actividades de la
institucion, el 20,53% recibe informacion de programas de salud, y el 14,74%

recibe informacion educativa.
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Tabla N2 5 — pregunta 3 — Tipo de informacion que recibe

Tipo de informacion Cantidad

Actividades de la Institucion

Programas de salud

Actividades de las autoridades de la

Institucion

Informacién educativa

Otras

Elaborado por: Myriam Aguilar
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Gréfico N° 5 — pregunta 3 — Tipo de informacion que recibe.
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Elaborado por: Myriam Aguilar

4. Utilidad de la informacion que recibe. - Se obtuvo que al 55,53% de
encuestados no le es util la informacion recibida, al 22,63 si le es til, mientras
que al 21,84% a veces le es util.

41



Tabla N2 6 — pregunta 4 - Utilidad de la informacion que recibe

Utilidad de la | Cantidad | Porcentaje
informacion

Sl 86 22,63

No 211 55,53

A veces 83 21,84

Elaborado por: Myriam Aguilar

Grafico N° 6 — pregunta 4 - Utilidad de la informacion que recibe
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Elaborado por: Myriam Aguilar
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5. Cuando se pregunté ;Como calificaria Usted, la informacion que recibe
en esta cuenta?, las respuestas obtenidas indicaron que al 48,95% lo califican

como mala, al 27,10% califica como regular y al 23,95% lo calific6 como buena.

Tabla N2 7 — pregunta 5 — Calificacion a la informacion que recibe

91

2 elE
103 27,10
186 48,95

Elaborado por: Myriam Aguilar
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Grafico N° 7 — pregunta 5 — Calificacion a la informacion que recibe
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Elaborado por: Myriam Aguilar

6. En lo que se refiere a los aspectos que les gustaria a los internautas
mejoren, encontramos que al 44,21% prefiere que mejoren los gréficos e
imagenes, al 35,53% le gustaria que mejoren los contenidos del mensaje, al
19,21% le gustaria que mejoren ambos aspectos ya mencionados y al 1,05%

prefiere no realizar mejoras en ningun aspecto.
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Tabla N2 8 — pregunta 6 — Aspectos que sugieren los usuarios deben mejorar

Aspectos que deben mejorar | Cantidad Porcentaje
Contenido de los mensajes 135 35,53
Gréficos e imagenes 168 4421
Ambos 73 19,21
Ninguno 4 1,05

Elaborado por: Myriam Aguilar

Grafico N° 8 — pregunta 6- Aspectos que sugieren los usuarios deben mejorar
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Elaborado por: Myriam Aguilar
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7. En cuanto al tipo de informacion que al publico le gustaria encontrar
en esta cuenta, se registré que al 41,58% de encuestados le gustaria encontrar
informacion educativa, al 25,79% preferiria informacion de programas de salud,
al 23,42% le gustaria encontrar informacién de las actividades de la institucion y
al 9,21% preferiria encontrar informacion de las actividades de las autoridades de

la institucion.

Tabla N2 9 — pregunta 7- Informacidn que al publico le gustaria encontrar.

Tipo de informacion que Cantidad | Porcentaje
preferiria encontrar

Actividades de la institucion 89 23,42
Programas de salud 98 25,79
Actividades de las autoridades 35 9,21

de la institucion

Informacién educativa 158 41,58

Otra 0 0

Elaborado por: Myriam Aguilar
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Grafico N° 9 — pregunta 7 - - Informacién que al publico le gustaria encontrar
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Elaborado por: Myriam Aguilar

8. En cuanto a la periodicidad de las visitas que los internautas realizan a
esta cuenta, se obtuvo que un 47,63% de usuarios revisa las redes sociales mas de
8 veces por semana, un 35,26% de usuarios las revisa de 4 a 7 veces por semana

y un 17,11% de ellos lo revisa entre 1 a 3 veces por semana.

Tabla N2 10- pregunta 8 — Periodicidad de visitas a las redes sociales

N° de visitas por semana Cantidad Porcentaje

De 1 a 3 veces 65 17,11
Deda7 134 35,26
Mas de 8 veces 181 47,63

Elaborado por: Myriam Aguilar
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Graéfico 10 — pregunta 8 - Periodicidad de visitas a las redes sociales
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Elaborado por: Myriam Aguilar

9- En cuanto a los elementos que al publico le gustaria encontrar en
esta cuenta, el grupo de encuestados indicé que al 37,11% de encuestados
les gustaria encontrar en las rede sociales videos, al 23,42% prefiere
fotografias, al 21,84% le gustaria encontrar texto y al 17,63% tiene

preferencia por los graficos.
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Tabla N211 — pregunta 9- Elementos que al publico le gustaria encontrar.

Elementos que quisieran = Cantidad Porcentaje

encontrar
Videos 141 37,11
Gréficos 67 17,63
Fotografias 89 23,42
Texto 83 21,84

Elaborado por: Myriam Aguilar

Grafico N° 11 — pregunta 9 - Elementos que al publico le gustaria encontrar.
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Elaborado por: Myriam Aguilar
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10. En cuanto a la informacion sobre las gestiones que realizan las
autoridades, que se publica en redes sociales, el 77,63% los encuestados cree que

no es necesario, mientras que el 22,37% cree que si es necesario.

Tabla N2 12 — pregunta 10 — Necesidad de publicar las gestiones de las autoridades

Publicar las gestiones de = Cantidad Porcentaje

las autoridades
Sl 85 22,37
NO 295 77,63

Elaborado por: Myriam Aguilar

Grafico N° 12 — pregunta 10 - Necesidad de publicar las gestiones de las autoridades
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Elaborado por: Myriam Aguilar
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4.2. Verificacion de Hipotesis
Hipotesis nula

Las redes sociales son utilizadas como herramientas de informacion publica y
difusion, no fortalecen la gestidn de la comunicacion digital de la Coordinacion Zonal
3 — Salud.

Hipotesis alterna

Después de haber revisado los datos recopilados en esta investigacion se
determina que las cuentas de redes sociales que tiene la Coordinacién Zonal 3 - Salud
constituyen un instrumento preferido por los usuarios, ya que constantemente lo usan para
informarse, pues asi lo demuestra la encuesta en la pregunta N° 8, donde se refleja que
los internautas revisan estas redes mas de ocho veces por semana, por lo que las redes

sociales si son utilizadas como herramienta de informacion pablica.

Sin embargo, en la pregunta N° 5, ; Como calificaria, la informacion que recibe en
las cuentas de redes sociales?, un 48,95% indica que es mala, y en la pregunta 4 que se
refiere a la utilidad de la informacidn recibida, el 55,53% indica que no es util dicha
informacidn, pues son otras las necesidades de informacidn que tienen, en comparacion
con la informacion que actualmente reciben; por lo que se puede determinar que la
informacion que se emite en redes sociales no fortalece la gestion de la comunicacion

digital de la Coordinacion Zonal 3 — Salud.
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5.1.

CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

A traveés de la encuesta realizada, se logro determinar que los usuarios de las
cuentas de redes sociales de la Coordinacidn Zonal 3- Salud, no se encuentran
satisfechos con la informacidén que reciben, pues la mayoria de personas

encuestadas califican a la informacién recibida como deficiente.

Se logré precisar que las redes sociales constituyen una herramienta
importante, frecuentemente utilizada y preferida por los internautas, para

recibir informacion emitida por la Coordinacion Zonal 3- Salud.

Claramente se identificaron los &mbitos de interés que tiene el publico en
cuanto a la informacion que es difundida, siendo su requerimiento principal,

la informacion educativa y de promocion de programas sanitarios.

Se pudo clasificar los contenidos que motiven la interaccién de los usuarios y
la retroalimentacion de la informacion que se difunde, asi pues, el uso de

videos, fotografias y preguntas, son recomendadas por el publico.
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5.2.

Recomendaciones

e Fortalecer los contenidos y el tipo de informacién que emite la Coordinacion
Zonal 3 — Salud en sus cuentas de redes sociales, a fin de satisfacer las
necesidades de informacion que tienen sus seguidores.

e Optimizar el uso de las redes sociales, mediante la emision de informacion
con contenidos de interés de los usuarios.

e Emitir un mayor porcentaje de mensajes con contenido educativo y de
promocién de programas de salud, y disminuir la emision de mensajes con
informacidn de actividades realizadas por las autoridades de salud.

e Fortalecer los contenidos de informacion con videos, fotografias y elementos
creativos que son sugeridos por los seguidores de redes sociales y establecer

retroalimentacion con ellos a través de preguntas.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1. Datos informativos

Tema:

“Elaborar manual de uso de la red social Facebook de la Coordinaciéon Zonal 3 — Salud”.
Beneficiarios:

e Sociedad
e Seguidores frecuentes de las redes sociales.
e Usuarios (lectores)

e Coordinacion Zonal 3 - Salud
Unidad Ejecutora:
Investigadora: Myriam Aguilar
E-mail:
myriamcomunicacion@gmail.com
Tiempo estimado de ejecucién:
De 3 a5 meses
Equipo técnico responsable:
Investigadora: Myriam Aguilar

Administrador: Raul Guevara
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6.2. Antecedentes de la propuesta

Después de haber realizado la investigacion pertinente tanto a nivel tedrico y
metodoldgico a través de la aplicacion del instrumento de investigacion (encuestas); se
determina la importancia de contar con un manual de uso de redes, a fin de regular,
mejorar y fortalecer la gestion comunicacional digital, transformando sus redes sociales

en fuente de informacion Util y generadora de conocimiento para los usuarios.

Con este manual se conseguiria posicionar a la institucion como un ente vital y
cercano a la poblacion, que contribuye a mejorar su calidad de vida y a mantener una

salud adecuada individual y colectiva.

El manual que se plantea, se enfocara de manera especial al contenido de los
mensajes Yy a la priorizacién de aspectos educativos en salud, para mayor conocimiento

de los usuarios que visiten las redes sociales.

6.3. Justificacién

La Coordinacion Zonal 3 — Salud, es una institucion perteneciente al Ministerio
de Salud Publica que coordina técnica y administrativa a las Unidades de Salud de las

provincias de Cotopaxi, Chimborazo, Pastaza y Tungurahua, teniendo como mision:

“Ejercer como Autoridad Sanitaria Zonal, la rectoria, regulacion, planificacion,
coordinacion, control y gestion de la Salud Publica ecuatoriana a través de la gobernanza,
vigilancia de la salud publica, provision de servicios de atencion integral, prevencion de
enfermedades, promocion de la salud e igualdad, investigacion y desarrollo de la ciencia
y tecnologia y la articulacion de los actores del sistema, con el fin de garantizar el derecho
a la Salud.”

Por tanto, resulta imprescindible buscar mecanismos que contribuyan al
cumplimiento de esta misién, mas aun cuando las bondades tecnoldgicas contribuyen a

optimizar tiempo y recursos.
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Es importante reconocer que existen nuevas formas de comunicacion, que
facilitan realizar el trabajo comunicacional y permiten mantener cercania con el pablico

objetivo y més aun influir en su manera de pensar, en sus habitos y costumbres.

La institucionalidad y el 6rgano regular por medio de los cuales funciona el
quehacer administrativo, obliga a tener directrices claras en los procedimientos de trabajo,
y obviamente, el area comunicacional no escapa de este sistema organizacional, por ello
un manual de uso de redes sociales constituye una disposicion de cumplimiento
obligatorio, que permitira establecer y priorizar el tipo de informacidon que se emite a
través de las redes sociales, a las cuales los usuarios accedan con confianza y seguridad,

con respecto al contenido de la informacién.

Como se puede visualizar, el uso de redes sociales es un factor importante y es por
este motivo que se vincula a las mismas en las tareas educomunicacionales, una vez que

estas sean reguladas y controladas, en beneficio de sus usuarios.

6.4.Contenido de la propuesta
6.4.1. Manual de uso de redes sociales de la Coordinacién Zonal 3 — Salud

La elaboracion de un manual para los comunicadores, responsables y
abastecedores de las redes sociales de la institucion, debe ser clara, pertinente y
justificada, buscando fortalecer la gestion comunicacional digital de la institucion y
satisfacer de forma adecuada, efectiva y técnica las necesidades de informacion de los

usuarios.

A continuacion, en la siguiente tabla se visualizan la descripcion de la propuesta

en mencion:
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Estrategia

Objetivo

Actividades

Descripcion

Ventajas

Tabla 13 Elaboracion de una disposicion escrita

Elaboracién de un Manual de uso de la red social

Facebook de la Coordinacion Zonal 3 - Salud

Contar con un manual que regule la gestion
comunicacional digital de la institucién, y fortalezca la

misma.

Recolectar informacion

e Justificar la elaboracion del manual
e Elaborar el documento

e Legalizar el documento

e Socializacién del manual

e Implementacion

El manual se referird a los siguientes aspectos:

e Tipo de informacidn a ser emitida
e Contenido de los mensajes
e Elementos técnicos a utilizarse.

e Publico objetivo

e Generacion de conocimientos sobre habitos saludables.

e Satisfaccion de los usuarios

¢ Incremento en la confianza de los usuarios hacia la
institucion

e Fortalecimiento de la gestion comunicacional digital
de la institucion

e Posicionamiento de la institucion.
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Usuarios Actuales

Publico Usuarios Potenciales

Duracion Periodo 2018

Elaborado por: Myriam Aguilar
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6.4.3. Modelo operativo

Manual de uso de redes social Coordinacion Zonal 3 — Salud Presentacion.

Manual de uso de la red social Facebook
de la Coordinacion Zonal 3 - Salud

Una de las herramientas que posiblemente sea méas atractiva para los
internautas, son las de las redes sociales, que se han extendido de
forma imparable entre el publico y las instituciones publicas y tienen
el potencial de rapido, directo y personal, por lo que constituyen una
herramienta de comunicacion fantéastica ya que permiten un contacto

directo y permanente con los seguidores 0 usuarios.

Sin embargo, es necesario hacer un uso profesional de las redes
sociales, especialmente en salud, donde debe respetarse los derechos
basicos tanto de los usuarios como de las instituciones de salud y las

necesidades de informacion que tiene el pablico. Las publicaciones

en redes sociales se deben considerar siempre como contenidos

o @ @ g Q @ I@I publicos. Aunque las redes sociales suelen tener sus normas de
\

@, privacidad, nunca se sabe cuando pueden cambiar. O cuando pueden
N’ ’ -
m e R ® - fallar. Por lo que lo prudente es trabajar pensando que todos los

contenidos son de acceso publico.
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Las publicaciones en redes sociales por tanto deben ser analizadas
de forma objetiva y profesional y para ello es necesario contar con
un manual que optimicé y guie el trabajo del administrador de

cuentas de redes sociales.
Principios:

Transparencia: es la norma basica de la comunicacién y de la propia
Coordinacion Zonal 3 — Salud, mostrar las cosas de la forma méas
clara 'y comprensible para toda la comunidad.

Calidad: no solo en los servicios que presta sino también en los

mensajes que se envian.

Participacion: siempre se promovera la participacion de todos los

usuarios y de la sociedad general que asi quiera hacerlo.

Conocimiento abierto: propiciado mediante el uso de herramientas
digitales y mecanismos que permitan un acceso universal a

informacion de salud.
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Finalidad:

« Establecer nuevas formas de edu- comunicacion en salud.

» Fortalecer la imagen de la Coordinacion Zonal 3 — Salud, ante toda

su comunidad y la sociedad.

« Transparencia.

* Contribuir a la Responsabilidad Social de la Institucion.

* Acercarse a los publicos objetivos.

» Compartir contenidos.

» Concienciar.

* Apreciar deficiencias y solucionar problemas.

* Orientar a la poblacion.

» Ofrecer informacion directa.

* Detectar tendencias y opiniones.



Normas de uso de las cuentas en redes sociales:

Publicacion de noticias relevantes que tengan como fuente la

propia Coordinacién Zonal 3 — Salud.

Los mensajes educativos de salud ocuparan un 50% de las
publicaciones realizadas, un 30% se referiran a la promocion
de programas de salud que benefician a la poblacion, un 10%
a las actividades que realiza la institucion y un 10% a las

actividades que realizan las autoridades de salud.

Publicacion de agenda (actos, conferencias,

presentaciones...)

Publicacion de convocatorias (becas, ayudas, cursos, plazos

de inscripcion...).

Publicacién de nuevos videos, fotos, retransmisiones en

directo, presentaciones, conferencias, entre otras.

Se deben evitar todo tipo de comentarios negativos o

descalificaciones, ya que en Internet tienen tendencia a
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difundirse de forma incontrolada. Nunca hagas comentarios
inapropiados en redes sociales.

Deben ser conscientes de las normas de privacidad y la
confidencialidad de los pacientes, que debe mantenerse

siempre, incluso en la red.

Deben utilizar la configuracion de privacidad de las redes
sociales para proteger la informacion y contenido personales

en la medida de lo posible.

Si se interactlia con usuarios a través de Internet, se deben
mantener los limites adecuados de la relacion institucion -

usuario, en conformidad con las normas éticas profesionales.

Asegurarse que un paciente no sea reconocible ni
identificable no solo a traves de las imagenes o datos sino

por asociacion respecto a localizacién de la unidad de salud.

Hacer un uso profesional buscando un objetivo claro siempre
en beneficio del publico, evitando sensacionalismo vy

morbosidad



Recordar que no es sensato el almacenamiento en teléfonos
moviles u ordenadores portatiles de informacion o imagenes

no encriptadas.

Pedir permiso al paciente antes de sacarle una foto y
explicarle en términos que pueda entender cual es el objetivo

de esa fotografia.

Mantener una imagen virtual profesional y adecuada.
Cuando se usa imagen de un profesional en Redes Sociales,
es necesario revisar que esté utilizando ro de la institucion,
recuerde que de alguna manera estd dando una imagen

corporativa.

Evitar un uso inadecuado e inconveniente de las redes
sociales que pueda suponer una merma de la capacidad de
representacion o en la confianza de nuestra sociedad hacia la

institucion.
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Evitar actitudes insensibles, frivolas o poco acordes con unas
elementales normas de urbanidad, es decir, educacion,

cortesia y respeto.

Ejercer responsabilidad sobre la informacion difundida en

redes sociales.

La informacion difundida en redes sociales debe ser
comprensible, veraz, ponderada y prudente, por lo que debe
estar validada y revisada por un profesional de competencia

con el tema a tratarse.

La creacion y difusion de contenidos de calidad, son una
obligacion, para los administradores de cuentas.

Las publicaciones en forma obligatoria deben contener
videos, fotografias y/o preguntas que permitan contar con
cuentas atractivas y mantener interactividad con los

seguidores.

En forma semestral se realizard una encuesta, para conocer

las necesidades de informacion que tienen los seguidores.



Es altamente deseable estar alerta e interceptar, siempre que
sea posible informacion negativa, que pueda perjudicar la

imagen institucional.

En caso de discrepancias sobre temas publicados, las redes
sociales pueden ser un instrumento para el dialogo. En
cualquier caso, se deben evitar las descalificaciones y las

expresiones peyorativas.

La reputacion de la institucion, tanto dentro como fuera de
la red, es uno de los mayores activos que esta posee, por lo

tanto, es imperativo cuidarla.
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El prestigio institucional, es el que fomenta las relaciones de
confianza con los usuarios, que puede hacerse mas visible a
través de las publicaciones, por lo que estan han de ser

siempre objetivas, prudentes y veraces.

Los colores corporativos, tipografia, logotipos y todo lo
relacionado al estilo a utilizarse en las cuentas de redes
sociales, deben estar acordes al Manual de Estilo e Imagen

Institucional vigente.
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