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Resumen. El objetivo de esta investigacion es evaluar el nivel de adaptacion de la comunicacion organizacional en sitios web
universitarios y determinar qué factores se relacionan con ese nivel. Para ello se propone una metodologia que consiste en el analisis de
contenido y en la creacion de un Indicador de Comunicacion Institucional —ICI—. Asimismo, se recopilaron datos de una herramienta
que evalua automaticamente la calidad web. Se analizan 120 cibersitios —de las primeras 60 universidades en rankings mundiales y de
las 60 universidades acreditadas en Ecuador—. Entre los resultados se destaca que el ICI est4 correlacionado con la calidad académica
mas que con la calidad web. Las mejores instituciones valoran los portales como un recurso estratégico de comunicacion para obtener
resultados online y offline. La mayoria de las buenas practicas estan al alcance de las universidades que deseen ser mas competitivas.
Palabras clave. comunicacion; contenido web; Indicador de Comunicacion Institucional; universidad; clasificacion.

[en] Methodology to evaluate institutional communication on university websites

Abstract. The objective of this research is to evaluate the level of adaptation of organizational communication on university websites
and determine what factors are related to that level. For this, it is proposed a methodology that consists of content analysis and the
creation of an Institutional Communication Indicator —ICI-. Also, data was collected from a tool that automatically evaluates web
quality. There are analyzed 120 websites -from the first 60 universities in world rankings and from the 60 accredited universities
in Ecuador. Among the results, it is highlighted that the ICI is correlated with academic quality rather than web quality. The best
institutions value the portals as a strategic communication resource to obtain online and offline results. Most of the good practices are
available to universities that wish to be more competitive.
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1. Introduccién Para ello, la comunicacion organizacional ha de ser
estratégica; es decir, ha de basarse en la investigacion
para asegurar la gestion de un proceso social e interac-

tivo, capaz de afiadir valor, alcanzar objetivos y maxi-

La mision de la universidad, desde su origen, ha sido
contribuir al desarrollo de la sociedad a través del co-

nocimiento cientifico (Moncada, 2008). Internet faci-
lita el cumplimiento de la mision universitaria, pro-
mueve la competitividad académica, cientifica y edu-
cativa a nivel mundial; puede ser aprovechado para
captar estudiantes, investigadores y financiamiento,
asi como para transmitir el prestigio institucional y
mejorar la presencia en rankings y en motores de bus-
queda (Ortega & Aguillo, 2009).
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mizar oportunidades (Kunsch, 2018). En ese sentido,
es conveniente que las instituciones cuenten con una
dependencia de comunicacion propia (Sanchez, 2012),
responsable de las estrategias y del posicionamiento
(Casado, Méndiz & Pelaez, 2013), ya que, junto con
los sitios web y las redes sociales, se han convertido
en las fuentes oficiales de informacion organizacional
(Dominguez, Alvarez & Marti, 2012).

Pontificia Universidad Catolica del Ecuador Sede Santo Domingo (Ecuador)

1217



1218 Segura-Marifio, A. G.; Piefieiro-Naval, V.; Moreira-Cedefio, C. M. Estud. mensaje period. 26(3) 2020: 1217-1228

En lo que concierne a los sitios web, éstos pue-
den ser mas persuasivos cuanto mejores atributos
formales posean y cuanto mas valor de marca tengan
las instituciones (Serra & Canavilhas, 2009). Como
lideres del desarrollo cientifico de la sociedad, las
universidades procuraran que los sitios web estén ac-
tualizados, que sean interactivos, rapidos y faciles de
usar para llegar a mas audiencias (Bozyigit & Akkan,
2014).

Ademas, una universidad estara mejor posicio-
nada en rankings académicos cuanto mas impacto y
visibilidad posea su portal web, y para ello la utili-
dad del contenido es el factor clave (Elsayed, 2017).
Es decir, los portales de las universidades facilitan la
evaluacion cibermétrica de su actividad académica,
de investigacion y de difusion formal e informal de
contenidos, pero esa evaluacion también expone la
brecha digital que podria crear un dominio cultural y
cientifico no deseado (Aguillo & Granadino, 20006).
En un estudio global en el cual Ortega & Aguillo
(2009) analizaron las 1000 primeras universida-
des del mundo segiin Ranking Web of Universities
(Webometrics), los autores presentaron un mapa de
la relacion web entre instituciones. Observaron que
Estados Unidos dominaba la red mundial, junto con
la agregacion de los paises europeos, especialmente
las subredes britanicas y alemanas. En otro estudio,
Ortega & Aguillo (2009) evaluaron las primeras 350
universidades iberoamericanas segiin el mismo ran-
king; en este caso, el mapa geografico de la red de
portales web ponia de manifiesto que estaba domina-
do por la subred espafiola.

Si bien los rankings mundiales fomentan la ex-
celencia académica, Norteamérica y Europa tienen
fuertes ventajas frente a paises en vias de desarrollo;
esto se debe, sobre todo, a que la inversion politica
no prioriza una planificacion que mejore sus sistemas
académicos, a excepcion de los escasos paises peri-
féricos que han logrado superar la distancia digital
(Yeravdekar & Tiwari, 2014).

De modo que, es oportuno realizar investigacio-
nes que alerten sobre los beneficios de utilizar el
portal web como un canal de comunicacion de mar-
keting universitario Carlos & Rodrigues (2012), que
incluyan a las instituciones de educacion superior
(IES) de paises que no ocupan posiciones destacadas
en los rankings académicos. Por tanto, es necesario
disefiar una metodologia sistematica para evaluar la
comunicacion organizacional, hacer comparaciones
y promover su importancia, ya que los beneficios no
solo se traducen en tener presencia en rankings, sino
también en mejorar el valor de la marca para alcanzar
los demas objetivos institucionales que se menciona-
ban en el primer parrafo.

1.1. Estudios sobre contenidos
Existen estudios globales sobre la comunicacion

organizacional, liderados por European Public Re-
lations Education and Research Association (EU-

PRERA), European Association of Communication
Directors (EACD), o Asociacion de Directivos de
Comunicacion (DIRCOM), entre otros. Sin embargo,
en el estudio de Huizingh (2000) sobre portales de
organizaciones comerciales, el autor sostiene que es
necesario estudiar otras categorias de cibersitios. De
manera similar, Moreno, Navarro Ruiz & Humanes
(2014) senalan que aun existe poca bibliografia sobre
los departamentos de comunicacion, especialmen-
te en contextos mas especificos como la educacion
superior (Segura-Marifio, Ulloa-Erazo & Paniagua,
2019).

Las universidades, a través de los sitios web, y
especialmente a través de las salas de prensa online,
pueden publicar informacion para el beneficio de la
sociedad, impulsar su participacion y asi encontrar
vias que mejoren su imagen (Carrillo, Castillo & Pa-
rejo, 2017). Pueden resolver problemas de comunica-
cion con uno de sus principales grupos de interés, los
estudiantes actuales, quienes muchas veces reciben
informacion fuera de tiempo (Malik et al., 2018). Sin
embargo, las investigaciones se han concentrado en
otros aspectos, también importantes, pero no afines a
la comunicacién institucional universitaria en sitios
web.

A través de un analisis de contenido sobre ciencia
en una muestra de 22 portales web de universidades
alemanas e instituciones cientificas no universitarias,
Lederbogen & Trebbe (2003) encontraron que habia
muchos proyectos de investigacion, pero poca difu-
sion de resultados, con un lenguaje muy especializa-
do que dificultaba acercar la ciencia a la comunidad.
Por su parte, Lopez-Pérez & Olvera-Lobo (2016)
estudiaron durante el trienio 2012, 2013 y 2014 la
evolucion de la comunicacion publica por parte de
universidades espafiolas, asi como de centros de in-
vestigacion, en el uso de tecnologias 2.0 para la difu-
sion de contenidos cientificos y su efectividad en tor-
no a la cantidad de seguidores y al nimero de comen-
tarios. Tras su estudio, determinaron que la mayoria
compartian estos contenidos en la seccion de noticias
de sus portales; sin embargo, en ninguna pagina de
inicio estaban destacados, por lo tanto resultaba difi-
cil encontrarlos.

Aguillo, Ortega, Prieto & Granadino (2007)
analizaron datos cibermétricos para evaluar la co-
municacion informal de las actividades académicas
y cientificas de las 500 primeras universidades lati-
noamericanas en el ranking Webometrics. Detectaron
que publicar mas documentos aumentaba la visibili-
dad y que PDF era el formato preferido; MS Word y
PowerPoint eran los menos adoptados. Descubrieron
que s6lo un grupo reducido, representado por entida-
des publicas brasilefias y mexicanas, competian con
instituciones de otras regiones del mundo. En lo que
respecta al trabajo de Viloria et al. (2016), utilizaron
las versiones del afio 2017 de los rankings Webome-
trics y Scimago para explorar la difusion de conteni-
dos cientificos de las 10 primeras universidades del
mundo y de las 100 primeras latinoamericanas, des-
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tacando Brasil, México, Colombia y Chile. Ecuador
apenas ha procurado sumarse, en los ultimos afios, a
los paises que tienen produccion cientifica de calidad.
El predominio historico de universidades privadas y
el autofinanciamiento de las publicas han influido en
una escasa produccion cientifica (Alvarez-Mufoz &
Pérez-Montoro, 2015).

Aunque claramente existe la brecha digital que
mencionaban Aguillo & Granadino (2006), los estu-
dios han demostrado que incluso los portales web de
las mejores universidades del mundo tienen aspectos
por mejorar.

Considerando que la transparencia ratifica a las
universidades como agentes profesionales que gene-
ran conocimientos adecuados para la sociedad, Sa-
raite-Sariene, Galvez Rodriguez & Haro de Rosario
(2018)a global transparency index was developed
comprising of four dimensions (“E-Information”,
“E-Services”, “E-Participation” and “Navigability,
Design and Accessibility” estudiaron a las 100 pri-
meras universidades del mundo segun Academic
Ranking of World Universities (ARWU) 2014, crean-
do un indice de transparencia global conformado por
cuatro dimensiones: informacion, servicios, partici-
pacion, y navegabilidad, disefio y accesibilidad. Con-
cluyeron que la informacién era la menos valorada y
que las universidades con mas transparencia eran las
mas nuevas, las de mayor tamafio y las privadas.

De 3738 instituciones de educacion superior es-
tadounidenses, Will & Callison (2006) tomaron una
muestra de 374 unidades para examinar como usan
sus portales web para comunicarse con sus grupos de
interés. Sostienen que, en general, estaban mal dise-
fados y que su audiencia prioritaria figuraba en el
siguiente orden: posibles donantes, profesores, ad-
ministrativos, futuros y actuales estudiantes. En un
estudio realizado por Bozyigit & Akkan (2014), los
autores exploraron los portales de las 61 universida-
des privadas de Turquia que tienen sitios web, iden-
tificaron el tipo de contenido en funcién de los tipos
de audiencias y determinaron que se dirigian mas a
estudiantes potenciales.

Ramsenia Caneldn (2013) analizaron el contenido
en sitios web para verificar el cumplimiento de Res-
ponsabilidad Social Universitaria (RSU) que se habia
propuesto la Asociacion de Universidades confiadas
a la Compaiiia de Jestis en América Latina (AUS-
JAL). Habian decidido participar 14 instituciones de
Argentina, Brasil, Colombia, Ecuador, Guatemala,
Meéxico, Nicaragua, Peru, El Salvador, Uruguay y
Venezuela. Encontraron que habia informacion gene-
ral sobre RSU, que los contenidos no favorecian el
didlogo y que se dirigian especialmente a un ptblico
académico.

Utilizando un test propuesto por Aladwani & Pal-
via (2002)users are increasingly interfacing and inte-
racting with web-based applications. It is, therefore,
important to develop new instruments and scales,
which are directly targeted to these new interfaces and
applications. In this article, we report on the develo-

pment of an instrument that captures key characteris-
tics of web site quality from the user’s perspective.
The 25-item instrument measures four dimensions of
web quality: specific content, content quality, appea-
rance and technical adequacy. While improvements
are possible, the instrument exhibits excellent psy-
chometric properties. The instrument would be useful
to organizations and web designers as it provides an
aggregate measure of web quality, and to researchers
in related web research. # 2002 Elsevier Science B.V.
All rights reserved.”,”container-title”:”Information
&  Management”,”DOI”:’10.1016/S0378-7206(01
para medir la calidad de un sitio web desde la pers-
pectiva del usuario, Carlos & Rodrigues (2012) tra-
bajaron con un grupo de universitarios de entre 20
y 30 afios de edad para evaluar 118 portales de IES
portuguesas. Concluyeron que la calidad de los sitios
web no era alta y que no existian diferencias signifi-
cativas entre tipos de instituciones. Finalmente, El-
sayed (2017) encuesto a los responsables del portal
de King Abdulaziz University, institucion publica de
Arabia Saudita, hizo un DAFO y aplicé el método
Delphi para proponer estrategias de contenido como:
adaptacion de nuevas tecnologias a los sitios web, de-
dicacion a tiempo completo del personal e inclusion
de medios sociales online. Cada una corresponde a
las carencias que habia encontrado en su estudio.

1.2. Estudios con base en recursos online

Existe una extensa literatura académica sobre la ac-
cesibilidad de los contenidos web de instituciones
de educacion superior, la mayoria con arreglo al es-
tandar internacional propuesto por World Wide Web
Consortium (W3C), utilizando herramientas automa-
ticas y, en algunos casos, apoyandose de verificacio-
nes manuales.

En Norteamérica, la ley de estadounidenses con
discapacidades (ADA, por sus siglas en inglés) obli-
ga a que los sitios web universitarios sean accesibles
para personas con dispacidades. Bradbard, Peters &
Caneva (2010) detectaron que las instituciones po-
drian ser demandadas, ya que tenian politicas de ac-
cesibilidad web que carecian de efectividad, sobre
todo porque no especificaban a qué publicos aten-
dian. Por su parte, Hackett & Parmanto (2005) uti-
lizaron la herramienta Internet Archive’s Wayback
Machine para hacer un estudio longitudinal, entre
1997 y 2002, sobre la accesibilidad de cibersitios de
educacion superior que conforman la Association of
American Universities. Concluyeron que, conforme
aumentaba la complejidad de los portales, aumentaba
su nivel de inaccesibilidad.

Hilera, Fernandez, Suarez & Vilar (2013) evalua-
ron la accesibilidad de 16 universidades, 9 extranje-
ras 'y 7 espafiolas, que coincidian en las mejores posi-
ciones de Academic Ranking of World Universities,
Times Higher Education Supplement y Webometrics
Rankings of World Universities. Solamente dos uni-
versidades cumplian con un nivel de accesibilidad
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moderado, y la mayoria no llegaba a un nivel acepta-
ble. Posteriormente, Casasola Balsells, Guerra Gon-
zalez, Casasola Balsells & Pérez Chamorro (2017)
midieron la accesibilidad web de las universidades
publicas de Andalucia y determinaron que, aunque
atn no llegan a ser completamente accesibles, los
resultados son aceptables. Sugieren, ademas, la im-
plementacion de estudios posteriores que incluyan a
entidades privadas y a aquellas que tengan posiciones
mas altas en los rankings.

En Chipre, Iseri, Uyar & Ilhan (2017) verificaron
que, de los 38 sitios web de instituciones de educa-
cion superior que analizaron, todos tenian errores
y que la mayoria de ellos no alcanzaban un nivel
aceptable de accesibilidad. En India, Ismail & Ku-
ppusamy (2019) examinaron la accesibilidad de 44
cibersitios universitarios. Detectaron que los proble-
mas principales estaban relacionados con carencias
en el contraste cromatico, textos alternativos para las
imagenes y enlaces con textos no visibles.

En el contexto de Latinoamérica, Acosta-Vargas,
Acosta & Lujan-Mora (2018) tomaron una muestra
aleatoria conformada por 348 sitios web calificados
en el ranking Webometrics de julio de 2017. Des-
cubrieron que, en esta region, las universidades aun
no cumplian con los criterios de accesibilidad. Ma-
nez Carvajal, Fernandez Piqueras & Cervera Méri-
da (2018) evaluaron la accesibilidad web de portales
universitarios chilenos presentes en The World Uni-
versity Rankings. Los sitios web apenas cumplian la
ley 20422 que regula la igualdad de oportunidades y
la inclusion social de personas con discapacidades,
ya que habia barreras y dificultades de acceso para
personas mayores o con discapacidades. Laitano
(2015)taking into account the methodological recom-
mendations from the World Wide Web Consortium
(W3C estudio la accesibilidad de un conjunto de 24
portales web de universidades publicas argentinas.
Detectd que la mayoria de las barreras eran graves,
especialmente en sintaxis del idioma, presentacion
del contenido y legibilidad del texto.

En Ecuador, el reglamento RTE INEN 288 regula
la accesibilidad del contenido web y es obligatorio
para las universidades. En este sentido, Acosta &
Lujan-Mora (2017)web accessibility in Ecuador has
taken great importance. In the educational field, the
websites of Higher Education Institutions (HEI ana-
lizaron 44 portales de las universidades incluidas en
las categorias A, B y C del ranking nacional que exis-
tio hasta el afio 2018. Averiguaron que las sedes web
no eran accesibles, indistintamente de si se trataba
del sector publico o privado; que ninguna institucion
cumplia con el reglamento y que las barreras de ac-
ceso eran altas.

De acuerdo con Segura-Marifio et al. (2019), en
Ecuador los DirComs de las universidades sefialan
que los canales que mas valoran para dirigirse a sus
audiencias son los medios sociales online, los porta-
les web, el email y las intranets, pero reconocen que
enfrentarse a la evolucion digital y a la web social es

su principal desafio; a esto se suma la limitada pre-
sencia en rankings mundiales.

La revision bibliografica efectuada demuestra que
las mejoras tecnologicas se producen tan de prisa que
favorecen la comunicacion y la competitividad, pero
que el tiempo presiona a las universidades de paises
menos representados en rankings mundiales a paliar
la brecha. Por otra parte, la proliferacion de herra-
mientas online facilita la evaluacion del disefio y del
rendimiento web; sin embargo, para analizar conteni-
dos sobre la comunicacion organizacional se requie-
ren metodologias particulares.

En sintesis, el objetivo principal de este trabajo
radica en disefiar una metodologia para evaluar el
nivel de adaptacion de la comunicacion institucional
de los sitios web universitarios y determinar qué fac-
tores se relacionan con ese nivel. Los objetivos espe-
cificos son: 1) Elaborar un instrumento de investiga-
cion con niveles de fiabilidad aceptables; 2) Crear un
Indicador de Comunicacion Institucional —ICI- para
valorar en qué medida las universidades adaptan la
comunicacion organizacional en sus portales web; y
3) Analizar la relacion que tiene el ICI con la calidad
académica, con el perfil institucional y con la calidad
web.

2. Metodologia

El disefio de la metodologia se basa principalmente
en el analisis de contenido. De acuerdo con Igartua
(2006), esta técnica cuantitativa es una de las mas
apropiadas para realizar investigaciones objetivas de
comunicacion, porque valora la consistencia de los
instrumentos, la fiabilidad de las respuestas de codi-
ficadores previamente entrenados y la relacion entre
variables. Todo esto se detalla mas adelante en la sec-
ci6n de desarrollo, de acuerdo con el orden de los
objetivos especificos.

2.1. Unidades de analisis

Los rankings mundiales fomentan la excelencia
académica, pero estan liderados por Norteamérica
y Europa (Yeravdekar & Tiwari, 2014). Los paises
en vias de desarrollo tienen que realizar mayores
esfuerzos para superar la brecha digital (Aguillo &
Granadino, 2006). Esto motivo a que en la selec-
cion de las unidades de analisis se incluyeran a los
portales web oficiales de 120 universidades; las 60
primeras que coinciden en Ranking Web of Univer-
sities, Scimago Institutions Rankings y University
Ranking by Academic Performance y todas las uni-
versidades —60— acreditadas en Ecuador. Este pro-
cedimiento podria replicarse con universidades de
otros paises.

Los rankings académicos seleccionados respon-
den a dos criterios: se basan en metodologia de cali-
ficacion objetiva a partir de los cibersitios y al menos
una universidad de Ecuador estd presente —esto es
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necesario para incluir a IES de paises menos repre-
sentados—.

Con el proposito de identificar en orden —de 1 a
120—y con un codigo a cada unidad de analisis segin
su calidad académica, se cred la posicion relativa en
rankings (PRR). Esto consisti6 en hacer una matriz
con 5 columnas para ingresar los nombres de las uni-
versidades; atender a la posicion que cada una ocupa
en los tres rankings seleccionados; sumar las posicio-
nes por fila, es decir, por universidad; y ordenar de me-
nor a mayor segun los resultados de las sumas. Para
jerarquizar a las universidades ecuatorianas, se aplico
el mismo proceso, pero, ademas, como no todas estan
calificadas en los tres sistemas de calificacion, fue ne-
cesario considerar que las mejores eran las que estaban
presentes en los tres rankings, después las que estaban
en dos, luego las que estaban al menos en uno y, fi-
nalmente, las que no estaban en ningun ranking —estas
ultimas fueron ordenadas alfabéticamente—.

Los 120 sitios web estan conformados por dos
grupos. En el primero estan las 60 mejores universi-
dades del mundo, por lo tanto, el codigo de identifica-
cion de cada una va desde 1 hasta 60. En el segundo
grupo estan las universidades acreditadas en Ecua-
dor que, para efectos de este estudio, se les identifico
del 61 al 120, aunque es oportuno exponer que, en el
calculo de la posicion relativa en rankings, la mejor
universidad de este grupo ocupa el puesto 5270 a ni-
vel mundial, la que le precede a la trasantepenultima
ocupa el puesto 20705 y las ultimas cuatro no apare-
cen en ninguno de los tres rankings.

2.2. Instrumento y fiabilidad

No hay un consenso definitivo acerca de una Uni-
ca checklist que sirva para analizar sitios web (Pi-

fieiro-Naval, Igartua & Marafion, 2017) y ningu-
na herramienta de medicion es infalible en su to-
talidad (Garcia-Carretero, Codina, Diaz-Noci &
Iglesias-Garcia, 2016). Por ello, se incluyeron los
criterios que otros autores contemplaron en inves-
tigaciones afines al objetivo del presente articulo
(Saraite-Sariene et al., 2018a global transparency
index was developed comprising of four dimensions
(“E-Information”, “E-Services”, “E-Participation”
and “Navigability, Design and Accessibility”’; Will
& Callison, 2006). Asi también, se considerd nece-
saria la triangulacion de datos, utilizando fuentes
primarias y secundarias.

El instrumento empleado en este estudio es un li-
bro de codigos que se plasmo en un formulario online
de Google, en el cual dos codificadores, en un mis-
mo horario y cada uno en su propio ordenador, reco-
pilaron los datos desde marzo hasta mayo de 2019.
El codificador colaborador recibiéo entrenamiento
previo que incluia el analisis de 4 sitios web que no
formaban parte del estudio. Posteriormente, se le
asigno una muestra aleatoria de 24 casos (20%) para
realizar la prueba de fiabilidad intercodificadores. A
continuacion, los datos se ingresaron en el programa
estadistico SPSS.

El instrumento estd compuesto por 26 items di-
vididos en tres secciones —Tabla 1—. La primera
contiene 5 items identificativos sobre el perfil de la
universidad. La segunda aglutina 20 variables para
identificar la presencia o ausencia de contenidos de
comunicacion institucional en los cibersitios. La ter-
cera se constituye apenas de 1 item para registrar la
calidad web. Cabe aclarar que, en los items 1 y 26 no
fueron necesarios los registros del segundo codifica-
dor y tampoco las pruebas de fiabilidad, debido a que
son datos de fuentes secundarias.

Tabla 1. Instrumento de investigacion

Perfil de la universidad Fl?el;lgsz(s)tge Klf?[l)lr)) l;z(;i:rff
| Calidad académica fposici(')n relativa en rankings—, Politémica _
nombre de la universidad y URL
2 Pais de origen Politémica 1
3 Tipo de financiamiento —publica o privada— Dicotémica 1
4 Tamafio —ntimero de estudiantes— Ingreso en nimeros 1
5  Antigiiedad —afio de fundacion— Ingreso en nimeros 1
Comunicacion institucional
6  Departamento de comunicacion Dicotémica 1
7 Seccion del departamento de comunicacion en el sitio Dicotémica 1
web
8  Funciones del departamento de comunicacion Dicotémica 1
Plan de comunicacion Dicotomica 1
10 Manual de imagen institucional Dicotémica 1
11 Uso correcto de la marca grafica Dicotémica 0,92
12 Uso corporativo de la cromatica Dicotémica 0,92
13 Uso corporativo de la tipografia Dicotémica 0,92
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14 Chat Dicotomica

15 Plataformas de comunicacidn interna Dicotémica 0,84
16 Formulario de preguntas, quejas o sugerencias Dicotémica 1
17 Directorio completo de contactos Dicotomica 1
18 Mapa del campus Dicotémica 1
19 Indicaciones de como llegar a la universidad Dicotéomica 0,92
20 Informacién sobre visitas al campus Dicotémica 1
21 Eventos Dicotémica 1
22 Noticias Dicotémica 1
23 Suscripeion a informacion Dicotéomica 1
24 Iconos de medios sociales online Dicotéomica 1
25 Exposicion de contenidos de medios sociales online Dicotoémica 1

M (a) = 0,98

Calidad web

26 Calificacion general en la herramienta online Nibbler

Ingreso en niimeros --

A los 20 items de la segunda seccidon que confor-
man el Indicador de Comunicacion Institucional, se
les aplico el estadistico Kuder—Richardson, que es el
adecuado para verificar la consistencia interna de un
instrumento con variables dicotémicas y que se co-
rresponde con el alpha de Cronbach (Feldt, 1969). Se
obtuvo un valor admisible (0=0,86), considerando la
recomendacién de Field (2017) de que para verificar
la fiabilidad general de un cuestionario el valor debe
ser alrededor de 0,80.

El alpha de Krippendorff es imprescindible en el
analisis de contenido para comprobar la fiabilidad in-
tercodificadores y asegurar la objetividad del estudio
con un valor 00,70 (Krippendorftf, 2011). Se calculd
este estadistico con los datos obtenidos por parte de
los dos codificadores en los items del 2 al 25; los de-
mas no se incluyeron porque, como se explico antes,
no exigieron la labor de los dos analistas. Se obtuvo
un valor promedio de 0=0,98. En la tabla 1 se deta-
llan los valores de cada item.

3. Resultados
3.1. Perfiles de las universidades

El pais que domina la lista del primer grupo —de las
primeras 60 universidades— es Estados Unidos (31).
Después estan Reino Unido (7), Australia (5), China
(4), Canada (3), Paises Bajos (2) y, finalmente, Bél-
gica, Brasil, Corea del Sur, Dinamarca, Hong Kong,
Japén, Singapur y Suiza con una universidad que re-
presenta a cada uno.

El tipo de financiamiento varia en cada pais se-
gln sus propias leyes. En este estudio se distinguio
entre universidades publicas y privadas para facilitar
la comparacion de resultados propios y de otros au-
tores. En los dos grupos existen mas universidades
publicas (77) que privadas (43). Estados Unidos es el
unico pais que tiene universidades privadas presentes

en el top 60 (16) y en Ecuador existen mas publicas
(33) que privadas (27). A través de la prueba y? se ve-
rifico que existe relacion entre la calidad académica
y el tipo de financiamiento [y* (1, 120) = 4,385; p =
0,036]; la mayoria de las mejores universidades son
publicas.

El niimero de estudiantes que tienen las univer-
sidades fluctiian en un rango que va desde 314 hasta
153157. Se realizd la prueba ¢ de Student y se verificd
la existencia de diferencias estadisticamente signifi-
cativas en cuanto al nimero de estudiantes segun el
grado de calidad académica de las universidades [¢
(118)=6,933; p <0,001], de modo que las del primer
grupo presentan una media de 40323,73 alumnos y
las del segundo, de 12961,48 alumnos.

El afio de fundacion de las instituciones de educa-
cion superior oscila en un rango que va desde 1096
hasta 2013. Se realizé la prueba ¢ de Student y se ve-
rificd que existen diferencias estadisticamente signi-
ficativas en cuanto a la antigiiedad de las IES segtin
el grado de calidad académica [¢ (118) = -7,258; p <
0,001], de tal forma que las universidades del primer
grupo son fundadas, como afio promedio, en torno al
1811, mientras que las del segundo sobre 1973.

3.2. Calidad web

Se tomaron datos de una fuente secundaria, la herra-
mienta online Nibbler. Esta analiza de manera auto-
matica el rendimiento tecnoldgico de portales web,
con base en el testeo de una muestra de cinco paginas
por cada sitio; califica sobre 10 su calidad segun cua-
tro categorias generales —accesibilidad, experiencia,
marketing y tecnologia—.

La calificacion de los sitios web universitarios en
Nibbler esta en un rango que vade 4 a 9. Se realiz6 la
prueba ¢ de Student y se comprobd que existen dife-
rencias estadisticamente significativas en cuanto a la
calidad web y la calidad académica [¢ (118) = 3,939;
p <0,001], de modo que las universidades del primer
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grupo presentan una media de 8,16 y las del segundo
de 7,52.

3.3. Indicador de Comunicacion Institucional
ICI

A partir de los 20 items que conforman la segunda
seccion del instrumento, se cre6 el ICI para evaluar
en qué medida las universidades adaptan la comuni-
cacion organizacional en sus portales web. Como se
ve en la tabla 1, el formato de respuesta es dicomo-
tica —o dummy—, y se asigné 1 para la presencia de
cada item en el sitio web y O para la ausencia. Para
el calculo del ICI se tomd como referencia la formu-

la empleada por Pifieiro-Naval & Serra (2019), que
consiste en el promedio de las variables presentes en
los portales. De modo que el ICI de cada universidad
es un valor que va de 0 a 1. El rango obtenido aqui
oscila entre 0,15 y 0,90.

En la siguiente seccion se muestra la asociacion
del ICI con los factores de calidad académica, perfil
institucional y calidad web. En esta seccion se ana-
lizan los detalles de cuales son los items que mas
han logrado insertarse en los portales o, dicho de
otra manera, los elementos de comunicacion institu-
cional mas valorados, por grupos de universidades,
es decir, las que estan en el top 60 y las de Ecuador
(Tabla 2).

Tabla 2. Comunicacion institucional y Calidad académica

Calidad académica

Variables de Comunicacién Institucional en funcion dela PRR 42 (g]) p-value
Top 60 Ecuador
. No 1
Departamento de comunicacion - 4,821 (1) 0,061a
Si 59 53
i6 icacion No 10 50
Secc10.n' del departamento de comunicacién 53333(1)  0,001%**
en el sitio web Si 50 10
i ica- No 14 50
F.u’nmones del departamento de comunica 43393 (1) 0,001%*
cion Si 46 10
L No 56 60
Plan de comunicacion 4,138 (1) 0,119a
Si 4 0
. o No 10 49
Manual de imagen institucional 50,714 (1) 0,001 %***
Si 50 11
) No 10 53
Uso correcto de la marca grafica - 61,788 (1)  0,001%**
Si 50 7
. . No 10 53
Uso corporativo de la cromatica - 61,788 (1)  0,001%***
Si 50 7
. . No 15 55
Uso corporativo de la tipografia - 54,857 (1)  0,001***
Si 45 5
No 59 52
Chat - 5,886 (1) 0,032*a
Si 1 8
. No 10 0
Plataformas de comunicacion interna 10,909 (1)  0,001%*%**
Si 50 60
i i - No 40 23
Fprmulano de preguntas, quejas o sugeren ‘ 9,657 (1) 0,002%+
cias Si 20 37
. . No 6 27
Directorio completo de contactos 18,433 (1)  0,001%***
Si 54 33
No 3 50
Mapa del campus - 74,649 (1)  0,001%**
Si 57 10
. , . . No 10 57
Indicaciones de como llegar a la universidad Si 0 3 74,649 (1)  0,001%***
i
. . No 13 57
Informacion sobre visitas al campus - 66,377 (1)  0,001%**
Si 47 3
No 4 23
Eventos - 17,252 (1) 0,001 %***
Si 56 37
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No

0 3

Noticias 3,077 (1) 0,244a
Si 60 57
T . No 8 47
Suscripcion a informacion - 51,055 (1) 0,001 %***
Si 52 13
. . . No 2 0
Iconos de medios sociales online 2,034 (1) 0,496a
Si 58 60
. ey . . . _ NO 37 50
Exposicion de contenidos de medios socia 7,064 (1) 0,008%*
les online Si 23 10

* es el valor del estadistico exacto de Fisher, porque la frecuencia minima esperada se pasa del 20%.

Nota: *p<,05; **p<,01; *** p<,001

Se calcul6 la prueba chi’ y para los casos necesa-
rios, el exacto de Fisher. Se encontrd que existen di-
ferencias significativas en la mayoria de los items, a
excepcion de cuatro: departamento de comunicacion,
plan de comunicacion, noticias e iconos de medios
sociales online. Estos elementos estan presentes en
la mayoria de portales, independientemente de la ca-
lidad académica; a excepcion del plan de comunica-
cion que solo cuatro de las mejores universidades han
publicado. Con respecto a los medios sociales online
cabe mencionar que los mas utilizados son Facebook
(118 universidades), Twitter (117), YouTube (102),
Instagram (89) y LinkedIn (52).

Las universidades del top 60 son las que mas han
incluido elementos de comunicacion institucional en
los sitios web. Solo hay tres items —chat, plataformas
y sugerencias—, que han sido mas valorados por par-
te de las universidades acreditadas en Ecuador. Estos
resultados demuestran que las mejores universida-
des no limitan el uso de sitios web al entorno onli-
ne, sino que incluyen informacién de comunicacion
institucional para reforzar las relaciones offline, por
ejemplo el directorio completo de contactos, mapa
del campus, indicaciones de como llegar a la univer-
sidad, informacion sobre visitas al campus y publica-
cion de la agenda de eventos. Ademas estas univer-
sidades también se destacan porque son las que mas
valoran la imagen institucional; prueba de ello es que
ponen a disposicion de la comunidad interna y exter-
na sus manuales de imagen, lo que conlleva por tanto
aun uso correcto de la cromatica y de la tipografia en
el disefio de los portales web.

3.4. ICI en funcion de la calidad académica, el
perfil institucional y la calidad web

El analisis de contenido ayuda a inferir como influ-
yen los datos o como se relacionan con otros facto-
res (Igartua, 2006). Por consiguiente, la triangula-
cion de datos se hizo efectiva analizando la relacion
que tiene el Indicador de Comunicacion Institucio-
nal con la calidad académica, con el perfil de las
universidades y con la calidad web. En la seccion
anterior se detallaba que el ICI es un valor que va
de 0 a 1. E1 ICI mas bajo que se halld es de 0,15 y el
mas alto es de 0,90.

Algunas de las siguientes pruebas estadisticas se
calcularon con base en la clasificacion de dos grupos
que se habian definido antes, el primero compuesto
por las 60 mejores universidades y el segundo, por
las 60 IES acreditadas en Ecuador.

El Indicador de Comunicacion Institucional esta
supeditado a la calidad academica. A través de la
prueba ¢ de Student se verifico que existen diferen-
cias estadisticamente significativas entre el ICIl y la
calidad académica [z (118) = 17,171; p < 0,001], las
universidades del primer grupo tienen en promedio
un ICI de 0,735 y las del segundo, de 0,361. Estos
resultados a la vez demuestran que también existen
diferencias estadisticamente significativas entre el
ICl y el pais de origen.

Mediante la prueba ¢ de Student se verifico que no
existen diferencias en cuanto al Indicador de Comu-
nicacion Institucional segun el tipo de financiamiento
[z (118)=1,712; p = 0,090], las universidades publi-
cas tienen en promedio un ICI de 0,574 y las privadas
tienen en promedio un ICI de 0,502.

A través de la correlacion de Pearson, se observo
que existe una asociacion positiva entre el Indicador
de Comunicacion Institucional y el tamafio de la uni-
versidad —ntimero de estudiantes— [ (118) =0,412; p
< 0,001]. También se observo que existe correlacion
entre el ICI y la antigiiedad de la universidad, aunque
en sentido negativo; es decir, que cuanto mas bajo es
el afio de fundacion —cuanto mas antigua es la univer-
sidad— mas alto es el ICI [ (118) =-499; p < 0,001].
Finalmente, se comprobd que existe una nueva corre-
lacion positiva entre el Indicador de Comunicacion
Institucional y la calidad web. [ (118) = 0,460; p <
0,001].

4. Conclusiones

La revision de estudios relacionados con el analisis
de sitios web demostraba la carencia de una metodo-
logia sistematica para evaluar la comunicacion orga-
nizacional en portales de instituciones de educacion
superior y en la cual se incluyan universidades que
ocupan bajas posiciones en rankings académicos. Si
bien la proliferacion de herramientas online facilita
la evaluacién del disefio y del rendimiento web, se



Segura-Marifio, A. G.; Piefieiro-Naval, V.; Moreira-Cedefio, C. M. Estud. mensaje period. 26(3) 2020: 1217-1228 1225

requieren metodologias particulares para analizar los
contenidos.

Por ello, la metodologia que se propone para eva-
luar el nivel de adaptacion de la comunicacion insti-
tucional en los sitios web universitarios y determinar
qué factores se relacionan con ese nivel se basa en
cuatro caracteristicas principales: 1) Analisis de con-
tenido y triangulacion de datos; 2) Instrumento con
fiabilidad estadistica; 3) Creacion de un Indicador de
Comunicacin INdicador de Comunicaci con niveles
de fiabilidad aceptablesidades mejores como las peo-
res valoran, el 17. A traves pazadn Institucional y 4)
Versatilidad de realizar investigaciones futuras con
universidades de otras regiones o caracteristicas.

Crear la Posicion Relativa en Rankings permitio
identificar una lista ordenada de la calidad académi-
ca universitaria, con base en la triangulacion de da-
tos obtenidos en tres rankings de caracter objetivo
—Ranking Web of Universities, Scimago Institutions
Rankings y University Ranking by Academic Perfor-
mance—. De modo que los 120 sitios web estan con-
formados por dos grupos; en el primero estan las 60
mejores universidades del mundo y en el segundo, las
universidades acreditadas en Ecuador.

La calidad académica se relaciona con la proce-
dencia de la universidad, con el tipo de financiamien-
to, con el nimero de estudiantes, con la antigiiedad y
también con la calidad web. La procedencia de las 60
mejores universidades coincide con lo expuesto por
Yeravdekar & Tiwari (2014); los rankings mundiales
estan dominados por Norteamérica —en este caso se
destaca Estados Unidos— y por Europa —sobre todo
Reino Unido—. Asi mismo, la mayoria de las mejores
universidades son publicas, tienen mas estudiantes,
son mas antiguas y tienen los puntajes mas altos en
la calidad web.

Las instituciones deben tener un departamento
de comunicacién (Sanchez, 2012). En ese sentido,
sin distincion, la mayoria de las universidades (el
93,33%) cuentan con ellos. No obstante, s6lo las
mejores universidades se destacan por incluir en sus
sitios web una seccion de la dependencia de comu-
nicacion. De todas maneras, esto no significa que no
utilicen a sus portales como herramientas de comu-
nicacion institucional, ya que con independencia de
la calidad académica, la mayoria de universidades
publican noticias e incluyen iconos en sus home pa-
ges que dan acceso a medios sociales online, espe-
cialmente Facebook, Twitter, YouTube, Instagram y
LinkedIn.

Desde luego, las universidades del top 60 son las
que mas han incluido elementos de comunicacion
institucional en los sitios web. Valoran a estos cana-
les como una herramienta estratégica, no limitan su
uso al entorno online, sino que incluyen informacion
para reforzar las relaciones offline, por ejemplo el
directorio completo de contactos, mapa del campus,
indicaciones de como llegar, informacion sobre visi-
tas al campus y publicacion de la agenda de eventos.
Ademas, procuran usar correctamente su imagen ins-

titucional —marca grafica, cromatica y tipografia— en
el disefno de los portales. Ortega & Aguillo (2009)
sostenian que internet ayuda a transmitir el prestigio
y a mejorar la presencia en rankings mundiales. Es-
tamos de acuerdo y, en efecto, esto puede ser aprove-
chado solo por aquellas universidades que valoran la
importancia de adaptar la comunicacion institucional
al que debe ser su principal canal de informacion, el
portal web.

Saraite-Sariene, Galvez Rodriguez & Haro de Ro-
sario (2018)a global transparency index was develo-
ped comprising of four dimensions (“E-Information”,
“E-Services”, “E-Participation” and ‘“Navigability,
Design and Accessibility” habian analizado a las 100
mejores universidades del mundo segin ARWU 2014,
crearon un indice de transparencia global; descubrie-
ron que la informacion era la menos valorada y que
las universidades con mas transparencia eran las mas
nuevas, las de mas tamafio y las privadas. En este es-
tudio, el Indicador de Comunicacion Institucional, que
se cred para medir el nivel de adaptacion de la comu-
nicacion en los sitios web universitarios, fue compa-
rado con un conjunto de elementos para identificar
qué factores se relacionan con €l. El ICI se asocia con
la calidad académica, pero en menor medida con el
perfil institucional y con la calidad web. Cuanto mejor
Posicion Relativa en Rankings tiene una universidad,
mas alto es el ICI. Pero a diferencia de los resultados
obtenidos por Saraite-Sariene, Galvez Rodriguez &
Haro de Rosario (2018)a global transparency index
was developed comprising of four dimensions (“E-In-
formation”, “E-Services”, “E-Participation” and “Na-
vigability, Design and Accessibility”, que las IES sean
publicas o privadas no se relaciona con el ICI; el tama-
o de la universidad tiene una correlacion regular con
el ICl y la antigliedad también.

Segura-Mariiio et al. (2019) exponian que los Dir-
Coms de las universidades ecuatorianas valoran mas
los canales online y que a la vez reconocen que en-
frentarse a la evolucion digital y a la web social es su
principal desafio. Hemos confirmado esto, ya que las
universidades de Ecuador tienen valores bajos de ICI
y de calidad web.

El Indicador de Comunicacion Institucional esta
correlacionado con la calidad académica y cierta-
mente, el hecho de que el ICI esté poco correlaciona-
do con la calidad web, no significa que los contenidos
en general no lo estén. Las universidades con bajas
posiciones en rankings pueden adoptar las buenas
practicas de las mejores en temas de comunicacion
institucional. Por otra parte, en futuros estudios se
podrian analizar mas tipos de contenidos para encon-
trar cuales son los factores que se relacionan fuer-
temente con la calidad web y ademas, realizar una
triangulacion de datos con base en herramientas de
evaluacion online adicionales a Nibbler. Seria inte-
resante también estudiar a qué audiencias se dirigen
las universidades y cuales son sus grupos de interés
prioritarios tanto en sitios web como en los medios
sociales online.
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