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RESUMEN

La pandemia causada por el COVID-19 ha evidenciado una profunda crisis a todo nivel; social,
cultural, tecnolégico, politico econémico, que rebasé la racionalidad del ser humano de forma
individual y colectiva, la situacion se agravo debido a que los canales de comunicacion
institucionales perdieron la credibilidad, por la informacion sesgada, escasa o errénea, lo que dio
como consecuencia la aparicidn de otros actores comunicacionales, asumidos por la ciudadania
que cuenta con dispositivos inteligentes, pasaban informaciéon y aunque, quizas, bien
intencionada, se desinformaba, ante este panorama critico, cabe preguntarse: ¢Cual es el rol
gue cumplen los medios de comunicacion en época de crisis?, y ¢ Cuales fueron con los medios
de comunicacion mas utilizados en la provincia en época de pandemia? En este sentido,
determinar la usabilidad de los medios de comunicacién en la provincia de Santa Elena en época
del COVID-19, constituy6 un elemento fundamental, para el establecimiento de mecanismos de
comunicacién para que sean utilizados con mayor probidad. Metodol6gicamente se analizaron
los estandares de usabilidad de portales Web de de la provincia y luego se profundizé en
conocer, bajo una encuesta, cudles son las formas y medios de comunicacion a la que mas
recurrieron los ciudadanos.
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The pandemic caused by COVID-19 has evidenced a profound crisis at all levels; social, cultural,
technological, political-economic, which exceeded the rationality of the human being individually
and collectively, the situation worsened because the institutional communication channels lost
credibility, due to biased, scarce or erroneous information, which gave As a consequence, the
appearance of other communicational actors, assumed by citizens who have smart devices,
passed on information and although, perhaps, well-intentioned, it was misinformed, faced with
this critical panorama, it is worth asking: What is the role played by the media? communication in
times of crisis ?, and What were the most used means of communication in the province in times
of pandemic? In this sense, determine the usability of the media in the province of Santa Elena
at the time of COVID-19, use a fundamental element to establish communication mechanisms so
that they are used with greater integrity. Methodologically, the usability standards of the province's
Web portals were analyzed and then it was deepened to know, under a survey, the results are
the forms and means of communication to which the citizens most resorted.

Keywords: Communication, information, news, citizenship, usability.

1. INTRODUCCION

La comunicacion histéricamente ha cumplido con un rol importante en el
desarrollo de la humanidad, a través de las herramientas, instrumentos y
metodologias apropiadas contribuyen con el analisis, la interpretacion,
sistematizacion y publicacion de la informacion. De modo que estos pasos
indican un proceso que necesariamente debe cumplirse. Sin embargo, los
adelantos tecnoldgicos en comunicacion presentan un verdadero reto por la

inmediatez con la que se puede acceder en la actualidad a la informacién.

Ante la constante evolucién de la tecnologia, los medios de comunicacion han
tenido que adaptarse e ir incorporandose a los nuevos cambios y migrar sus
contenidos a la plataforma Web, a este fenbmeno se lo conoce como la
convergencia. El diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola define
a la convergencia como: “el encuentro entre dos puntos, cosas o situaciones que

parten de lugares diferentes, para unirse en un punto” (RAE, 2019).

Este proceso de transicion no es tan sencillo como parece, implica inversion en
infraestructura tecnolégica, alojamiento de dominio en la Web, personal
especializado, ademas de condiciones que permitan establecer puentes de

comunicacion con los ciudadanos.
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Ahora bien, esto conduce a la interaccion persona - tecnologia, a través de
software Booth citado por Fernandez la define como: “la interaccion o
intercambio de signos entre dos 0 mas pares, asignado los participantes en el
proceso comunicativo los significados a esos signos” (Fernandez, 2018). Ahora
bien, se debe destacar que existe una serie de diversidades en la forma de
interactuar porque cada persona presenta sus propias nhecesidades,
concepciones, y formas de aprender, por lo tanto, hacer de este proceso algo
complejo que debe contemplar algunos principios de interaccién. El acceder a
una interfaz no debe ser una accién compleja, el éxito depende de su facilidad

para su uso.
Definiendo la usabilidad

Jakob Nielsen (2012) manifiesta que: “La usabilidad es un atributo de calidad
gue evalla la factibilidad de usos de las interfaces de usuario. La palabra se
refiere también a métodos para mejorar la facilidad de usos durante el proceso
de disefio” (Nielsen, 2012). Ademas, plantea cinco componentes de calidad que
determinan la usabilidad de una interfaz; como la capacidad de aprendizaje, la
eficiencia, memorabilidad, errores, satisfaccion. Es decir, la facilidad que tienen
los usuarios para realizar tareas y qué tan agradable es usar el disefio, para

relacionarse con la interfaz de un navegador.

La Guia Digital, define a la usabilidad como: “la medida de la calidad de la
experiencia que tiene un usuario cuando interactia con un producto o sistema.
Esto se mide a través del estudio de la relacion que se produce entre las
herramientas y quienes las utilizan” (Guiadigital, 2000). Es decir, la facilidad que
tienen los usuarios para ingresar a un dominio de un sitio web. Este término
también se usa en el contexto de productos en areas de conocimiento o trasmiten

conocimientos.

De hecho, la usabilidad en los portales Web no es lo Unico que se analiza, pues
la accesibilidad en redes sociales se ha convertido en uno de los principales
asuntos a tener presente, Dubois (2012) expresa que “la usabilidad y

accesibilidad son caracteristicas evidentemente fundamentales en cualquier
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aplicacion o pagina web, y las innovaciones en éstas obligan a ir adaptando las

metodologias y técnicas de evaluacion de la usabilidad” (Dubois, 2012).

Por ejemplo, existen estudios sobre el uso de portales web por parte de personas
mayores de edad, por personas con analfabetismo digital y de personas
comunes que diariamente ingresan en internet en la basqueda de informacién,
todos con caracteristicas diferentes y con cada investigacion ciertos portales
van mejorando su servicio de accesibilidad, Rodriguez-Palchevich (2012)
asegura que para lograr un buen posicionamiento existen estrategias basicas

con el fin de que se encuentre mas rapida la informacién (Redriguez , 2012).

En Ecuador existen estudios destinados a la usabilidad Intriago Zambrano (2016)
analiz6 el portal web de elcomercio.com y ecuadorinmediato.com, “La
investigacién demostré que los usuarios de elcomercio.com se encuentran mas
satisfechos” (Intriago, 2016), aquello es solo una muestra de la importancia de

hacer que el usuario tenga una buena experiencia en su navegacion digital.
Importancia de la usabilidad

La importancia de la usabilidad de un medio de comunicacion radica en que es
una condicion necesaria para la supervivencia, de un sitio web, es decir, si la
gente visita, se convierte en un usuario o si abandona no le gusta y se va. En la
investigacién la importancia es para determinar cuales son los medios de

comunicacién con mayor usabilidad en la poblacion santaelenense.

Santa Elena, es una provincia en Ecuador, tiene una poblacién de 308693
habitantes, estd ubicada en la zona marino-costera. Segun la Agencia de
Regulacién y Control de las telecomunicaciones (ARCOTEL). 44 medios de
comunicacién masivos; Radio, Prensa, Television, cinco empresas proveedoras

de servicio de telefonia e internet.

Durante los meses de marzo, abril y mayo, la pandemia produjo una serie de
desinformacion, con relacion a los hechos que sucedian en el dia a dia, los
medios llamados oficiales, presentaban una cifra que a criterio de otras
instituciones y organizaciones de la sociedad civil diferian notablemente. Lo que
causaba un clima de inseguridad, tanto fisica como emocional, a esto se le

adiciona, el reporte de los llamados: “periodistas ciudadanos”, que con muy
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buena intencién informaban a través de las redes sociales los hechos sin ningun
tratamiento de la informacién. La situacion se agrava cuando los alcaldes de los
gobiernos auténomos descentralizados de la Libertad, Salinas, Santa Elena,
indican cifras que difieren con los de las instituciones nacionales, ejemplo en la
infografia presentada en marzo, Santa Elena tenia 1 contagiado de COVID-19,

mientras que en el territorio se indicaban otras cifras (MSP, 2020).

Ante este escenario caben las siguientes preguntas ¢,Cual es el rol que cumplen
los medios de comunicacion en época de crisis (COVID - 19) ?, y ¢ Qué medios
de comunicacion fueron los mas utilizados en la provincia de Santa Elena en los
meses del pico de la pandemia? Y si la usabilidad de los portales web se convirtié
en una barrera para que los usuarios accedieran e ingresaran a otras

plataformas.

2. METODOLOGIA

Por el enfoque la investigacién es mixta, segun Hernandez (2016) presenta en
su libro Metodologia de la investigacion cientifica, por el alcance es descriptiva,
por la revision documental, explica que los estudios descriptivos, buscan
especificar las propiedades, caracteristicas, y en el caso de la investigacion el
perfil de usabilidad de los portales Web de comunicacion en la provincia de Santa

Elena.

En el proceso investigativo documental, se aplico la recoleccion de datos
bibliogréaficos, que consistio en la revision del objeto de estudio desde las fuentes
escritas. Para la recoleccion de datos desde la fuente primaria, se utilizé la
encuesta y la matriz heuristica presentada por Nielsen (2012). Instrumento
validado en un proceso de investigacion aplicado por Garcia (2014) en Espafa.
Para el procedimiento y aplicacion del instrumento se procedi6 a aplicar la matriz
heuristica, ademas de una encuesta para determinar qué tipo de medio de
comunicacion en la provincia goz6 de mayor sintonia durante los meses criticos
de la pandemia. De los seleccionados determinar los criterios de usabilidad. Para
el analisis heuristico se observé por 30 dias los medios de comunicacion de la

provincia alojados en la web. La evaluacion heuristica es un tipo de método de
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inspeccion de usabilidad donde se verifican si cada elemento de la interfaz de
los usuarios concuerda con el principio de usabilidad vigente. Que consiste en
obtener los errores de usabilidad de forma rapida, econémica y efectiva a través

de un cuestionario, que se presenta a continuacion.

Matriz No. 1. Matriz heuristica.

Criterio Si cumple | Cumple a media | No cumple
Tiempo de carga

Colocacion de logotipo

Opcién de busqueda

Colocacion de la busqueda

Vinculo de Navegacién en el pie de la pagina
Opciodn de registro

Acerca de la empresa

Ayuda

Animacioén

Imégenes / ilustraciones

Publicidad

Color cuerpo de texto

Color de vinculo no visitados

Impresién de la pagina sin dificultades

Los usuarios pueden disfrutar de todos los
contenidos del medio web, sin necesidad de
descargar plugin

El sitio web utiliza recursos multimedia
diversos y comprensibles.

Dentro del sitio web se puede observar la
utilizacion de un lenguaje facil de entender
Permite que los usuarios valoren los
contenidos noticiosos.

Enlace del medio web con redes sociales a
un solo clic.

Recuperado de: (Garcia, 2014) http://www.ibersid.eu/ojs/index.php/scire/article/view/1499/1477 .
Elaborado por: Autores.

Ademas de la matriz heuristica se procedio a la recoleccion de informacion a
través de una encuesta que fue dirigida a 400 estudiantes de la carrera de
Comunicacion. Los que constituyen la poblaciéon a investigar. De la poblacion
aplicando la formula muestral, se obtuvo una muestra de 196 estudiantes.

p = 0,5
error = +/- 5
nivel de confianza = 95 %

Tamaro de la poblaciéon =

Tamafnio de muestra:

La encuesta se la realiz6é de forma virtual.
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3. RESULTADOS

Los resultados obtenidos responden a los medios de comunicacion de la
provincia que tienen domino web; Antena Tres. Presentando los siguientes datos

en cada criterio:

a. Tiempo de carga del medio; se encuentra dentro del rango establecido

que es de tres a cinco segundo.

b. Colocacion del logotipo; cumple con las caracteristicas de usabilidad,

permite la identificacion en el lado superior izquierdo.

c. Opcidon de busqueda; es de facil accesibilidad, permite que el usuario
encuentre informacién de forma inmediata. Ademas de poseer el link de

buscar contenido de interés.
d. Colocacion de busqueda; cumple con los criterios de busqueda.

e. Vinculo de navegacion; presenta vinculos y enlaces para favorecer la

navegacion y a la busqueda de informacion.
f. Color cuerpo de texto; se evidencia legibilidad en el cuerpo del texto.

g. Color de vinculos no visitados; la pagina web visitada no cumple con este

criterio.

h. Color de vinculos visitados; mantiene el mismo color en los vinculos

visitados, por lo que se hace un poco complicado identificar este criterio.

i. Impresién de la pagina sin dificultad; se encuentran alojados en otras
plataformas o redes sociales ejemplo Facebook, esto le brinda acceso

directamente, esta al alcance de los usuarios, ciudadania en general.

j.  Los usuarios pueden disfrutar de todos los contenidos del medio web, sin
necesidad de descargar plugin; los usuarios pueden acceder a todo el

contenido de la pagina web.

k. El sitio web utiliza recursos multimedia diversos y comprensibles; Cumple

con todos los recursos multimedia.
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|.  Dentro del sitio web se puede observar la utilizacion de un lenguaje facil

de entender; posee un lenguaje sencillo y entendible para todos los usuarios.

m. Permite que los usuarios valoren los contenidos noticiosos. El portal web
permite que los usuarios valoren los contenidos, poseen una tabla valorativa.

En el que se permite realizar sugerencias.

n. Enlace del medio web con redes sociales a un solo clic. Si cumplen con

este criterio.
Resultados de la encuesta

Los resultados de la encuesta realizada a un segmento de la poblacion

universitaria, los revelaron la siguiente situacion:

Tabla No. 1. Edad de los encuestados.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 18 -25 167 83,9 83,9 83,9
26 - 30 20 10,1 10,1 94,0
31-35 5 2,5 25 96,5
36 - 40 4 2,0 2,0 98,5
41 - 45 1 5 S 99,0
46 - 50 1 5 5 99,5
otros 1 5 5 100,0
Total 199 100,0 100,0

Fuente: Estudiantes universitarios
Elaborado por: Autores.

Con respecto a la pregunta No. 1, se la realizé con la intencionalidad de
determinar la edad de los encuestados, los resultados permiten analizar el
segmento que se encuentra muy interesado por los hechos que acontecen en el
pais. Particularmente en condiciones de crisis. Como dato interesante los
resultados indica que el 83, 9 % de los encuestados estan en un segmento de
18 a 25 afios. Lo que indica que existe un segmento de la poblacién
relativamente joven que se esta interesando por las situaciones y condiciones de
la comunidad. Un 10.1 % de 26 a 30 afios, que son relativamente joven, un buen

indicador de relevo generacional.
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Tabla No. 2. Género de los encuestados.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Véalido Masculino 76 38,2 38,2 38,2
Femenino 123 61,8 61,8 100,0
Total 199 100,0 100,0

Fuente: Estudiantes universitarios
Elaborado por: Autores.

Los resultados indican que el 61 % de las personas encuestadas son mujeres,

dato que permite inferir la direccién por la que se encuentra estructurando el

tejido social, a corto mediano y largo plazo.

Tabla No. 3. En algiin momento siti6 que la informacion fue.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Excesiva 73 36,7 36,7 36,7
Normal 91 45,7 45,7 82,4
Minima 26 13,1 13,1 95,5
Muy escasa 9 4,5 4,5 100,0
Total 199 100,0 100,0

Fuente: Estudiantes universitarios
Elaborado por: Autores.

Los encuestados manifiestan que la informacion emitida por los medios de

comunicacion fue para un 45.7 % normal, es decir, que esta dentro de los

parametros de la informacion, diaria, sin embargo, el 36,7 % indica que fue

excesiva, es un porcentaje medianamente significativo.

Con relacion a la

informacion recibida el 84 % indica que fue importante, vs a un 15,1 % que le

restd importancia.
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Tabla No. 4. De las siguientes plataformas digitales marque tres en las que usted recibia
informacién de COVID-19 en la provincia.

4.- ; De las siguientes plataformas digitales marque tres en la que usted recibia informacion del
COVID-19 en la Provincia?

201 respuestas

MESSENGER DE FACEBOOK
FACEBOOK

WHATSAPP

TWITTER

INSTAGRAM

DESCONOZCO

NO UTILIZO

Fuente: Estudiantes universitarios
Elaborado por: Autores.

De las plataformas utilizadas los encuestados 90.5 % indican que el Facebook
es uno de los medios que mas utilizaron para obtener las noticias, luego sigue el
WhatsApp con 59.2 %, en tercer el Instagram con un 40.8 % lo que indica que
las redes sociales se han convertido en uno de los medios de comunicacion mas
utilizados para informar. Con relacion a los medios que utiliza los encuestados
manifestaron que el 68 % usa teléfono inteligente, el 52.2 % usa dispositivo

portatil y un 22.7 % utiliza PC de escritorio.

Tabla No. 5. De los medios de comunicacion tradicionales marque tres en las que usted recibia
informacion de COVID-19 en la provincia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Radio 29 14,6 14,6 14,6
Television 139 69,8 69,8 84,4
Prensa 16 8,0 8,0 92,5
Comunicado 15 7,5 7,5 100,0
Total 199 100,0 100,0

Fuente: Estudiantes universitarios
Elaborado por: Autores.

Los mas medias en época de COVID-19 una vigencia interesante, los
encuestados manifiestan que el medio mas utilizado para conocer las noticias es
la television, con un 69.8 % de la audiencia. Otro medio de comunicacion usado
en la provincia de Santa Elena es la Radio, que en otros escenarios tenia un
protagonismo importante, sin embargo, se encuentra en un segundo lugar con

un 14.6 % de audiencia. Lo que nos permite inferencia que la television se ha
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convertido en época de pandemia un medio muy importante para la

comunicacion.

Finalmente, el 69.3 % de los encuestados indican que utilizan a Google Noticias
como buscador de internet, mientras que el 40 % busca noticias en cualquier otro
buscador, el 16.8 % no utiliza buscadores, Bing o utilizan un 2.5 % y YAHOO el
1 %. Con relacion a los buscadores académicos utilizados el 49.5 % no utiliza, el
24.8 % utiliza academia, el 18.8 % utiliza otros que no se encuentran en la lista.
El 14.9 % Dialnet. Lo que se puede evidenciar que es que si bien es cierto existe
un porcentaje que trata de informarse por medios certificados, un gran porcentaje

no los utiliza.

4. DISCUSION

La usabilidad como lo expone lo expone Nielsen tiene que ver con la facilidad
gue tienen los usuarios para acceder a una web, con relacion a la encuesta en
la pregunta de la tabla No. 4 que los moradores de la provincia de Santa Elena
el 90.5 % se informan por Facebook, en la provincia existen algunos medios de
comunicaciéon estan alojados en esta plataforma, es decir en este sentido se

cumple con este criterio de accesibilidad.

Otro aspecto al que se le debe mencionar como resultado de la observacion y la
busqueda de la aplicacion de la matriz de datos heuristicos propuesta por Garcia,
es que los el 80 % de los medios comunicacion de la provincia no tienen dominio
propio. Como se ha mencionado anteriormente si se encuentra alojados en
Facebook. Esto presenta ventaja y desventajas, segun se lo ha verificado en la
investigacion, entre las ventajas, la masificacion de la informacion, mayor

cobertura. Entre las desventajas al medio se le resta credibilidad.

5. CONCLUSIONES

En Santa Elena histéricamente la radio ha sido el medio de comunicacion por el
gue la ciudadania se informaba, sin embargo, en época de pandemia
particularmente, durante el tiempo de observacion, los encuestados en el 69. 8

% manifestaron que utilizaron la television como medio de informacion, esto tiene
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una explicacién indirectamente en un criterio de la tabla heuristica propuesta por

Garcia, que plantea que el uso de imagen es importante para proceder a la

usabilidad.

La Radio ocupa el segundo lugar segun la encuesta, pero como dato relevante,
en la provincia algunas emisoras, entre ellas, se escogid Antena 3, que cumple
para medir los criterios de usabilidad propuesto por Garcia. Es importante indicar
gue estos criterios se establecen para la usabilidad en Web, sin embargo, los
principios son generales aplicados a cualquier medio de comunicacion alojado

en las redes sociales.

La edad de los encuestados es un elemento es el 83.9 %, las estadisticas indican
gue el, estos indican que el 90.5 % 40 % utilizan Facebook y un 59. 2 % uso de
WhatsApp., este dato indica que este tipo de plataformas es mucho mas
accesible y preferible para los jovenes. Se debe a que el 68 % tiene teléfonos
inteligentes 4 G. Este tipo de dispositivo permite la navegabilidad y accesibilidad
con mayor agilidad.

El criterio de usabilidad que permitan procesos de aprendizaje, segun los
resultados de la encuesta con relacion a los buscadores académicos existe un
49.3 % que no utiliza ninguno, frente a un 24.6 % que utiliza buscadores
académicos, estos resultados evidencian que se necesita fomentar una cultura
de uso académico, particularmente porque la poblacion realizada la encuesta es

una poblacién universitaria.

En conclusion, la investigacion muestra la experiencia de los usuarios desde el
punto de vista de Nielsen y Garcia, para determinar el criterio de los usuarios
para usar uno u otro medio de comunicacion. En este sentido los resultados son

concluyentes para la provincia de Santa Elena.
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