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RESUMEN

La presente investigacion se realiz6 porque a menudo se enfocan los estudios de
comportamientos de usuarios y de branding digital en los conglomerados de los grandes
polos urbanos, pero carecemos de aportes investigativos de este tipo en ciudades con
menos habitantes que también experimentan cambios en su cotidianidad a propdsito de
las nuevas tecnologias. El objetivo de esta investigacion es disefiar una estrategia
comunicativa para la red social Facebook de la Unidad Educativa Hogar de Jesus,
ubicada en el canton San Jacinto de Yaguachi, en la provincia de Guayas. Para ello, se
ha partido de las teorias de Simmons (2007), Kotler (2019) y Capriotti (2009) sobre
branding digital y marketing 4.0, para poder trabajar con los fundamentos
epistemoldgicos que demandan las marcas en la sociedad red (Castells, 2001).
Asimismo, se han incluido conceptualizaciones de Chiappara (2015) sobre la
interaccion social en redes sociales. En este sentido, en el presente estudio se ha
definido el entorno digital y socioecondmico de Yaguachi, para sobre esas bases
fundamentar la propuesta de estrategia de branding digital que se hace para la unidad

educativa gue es sujeto de nuestro estudio.

PALABRAS CLAVE

Estrategia, comunicacion, Facebook, Branding digital, unidad educativa.
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INTRODUCCION

Reuniones, boletines y convocatorias a eventos son algunas formas de
comunicacion que tradicionalmente utilizan las instituciones de educacion media para
difundir sus actividades académicas y de tipo administrativo. Esas estrategias cambiaron
con la incorporacion de las nuevas tecnologias de informacién y comunicacion, que
promovieron la migracién de esos mecanismos a otras plataformas: las redes sociales.
Su acelerada propagacion y su capacidad de poner en contacto a las personas resultan
atractivas al sistema educativo, que utiliza estas herramientas como un medio de
comunicacion externa para divulgar la informacion que generan.

El fendbmeno social y tecnoldgico de las redes sociales le da al usuario
protagonismo, con un rol activo de produccion de contenidos en red que desdibuja el
clasico paradigma emisor-mensaje-receptor, con ligeros rasgos de feedback. Surge,
entonces, una propuesta de reunion virtual de individuos, conocidos o no, que
interacttan entre si en la plataforma de la web que atraviesa por una constante y
acelerada evolucion, que redefinen y retroalimentan al grupo conformado por distintos
tipos de relaciones: amistad, vinculos laborales, intercambio cultural o econémico,
intereses en comun.

A este escenario se incorpora la educacion (Caldevilla, 2010, p.47). Al abrir
perfiles en las redes sociales, las unidades educativas cuentan con espacios para la
promocidn, la informacion (mediante texto, fotos, videos, actualizaciones, enlaces), para
el analisis del comportamiento de sus seguidores (de la comunidad educativa y los
usuarios en general), por sus comentarios y reacciones en linea, y para realizar
evaluaciones y planes de mejora continuos, segun las demandas. Los perfiles también se
constituyen en espacios para la consolidacion de la identidad institucional, a traves de
los cuales difunden sus valores y abren la posibilidad de generar una marca que deje
huellas en sus consumidores, con contenido relevante e interesante que estimule la
interaccion (Kotler, 2019, p.129). Por ello son instrumentos idoneos para el desarrollo
de estrategias comunicativas.

Entre las mas populares en esta categoria aparece Facebook, la red social
seleccionada para este analisis. Fue creada en 2004 para ofrecer servicios de redes y
medios sociales, y agrupa a 2.271 millones de usuarios en el mundo, como registra el

reporte Digital 2019 Global Overview, creado por la plataforma de gestion de redes



sociales Hootsuite y la agencia de marketing digital We Are Social. El servicio de
Internet llegd a Ecuador en 1992 y cuatro afios después comenzé su masificacion. Para
el 2017, la encuesta de Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion reflejé que el
58,3% de la poblacion de 5 afios de edad y mas habia usado Internet en los ultimos 12
meses (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, INEC. 2017). En el pais Facebook
suma 13,5 millones de cuentas y ocupa el primer lugar en el ranking de las redes
sociales més utilizadas, alcanzando el 60% entre las cinco mas demandadas (Hootsuite,
We Are Social. 2019).

Las unidades educativas crean perfiles en esta red social para transmitir su
gestion y tejer un vinculo con su comunidad, integrada por estudiantes, representantes
legales (madres, padres y otros familiares), maestros, directivos, personal administrativo
y publico en general. En esta red social se nutren con la interaccion, traducida en likes y
otros estados, informacién compartida, comentarios, historias, incluso transmisiones en
Vivo.

Con ese antecedente fueron seleccionadas para este estudio tres instituciones
particulares de San Jacinto de Yaguachi, cantdén céntrico de la costera provincia del
Guayas, en el centro-sur de la region Litoral de Ecuador. Esta localidad registra 76.648
habitantes (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, INEC. 2019). Se ubica a 45
minutos del canton Guayaquil, reconocido como un importante eje econémico del pais,
y esa cercania ha marcado su transformacién. Yaguachi es una zona tradicionalmente
agricola que en los ultimos afios ha dado un giro a la industrializacién. El informe 2017
sobre el valor agregado al Producto Interno Bruto (PIB) por cantones, elaborado por el
Banco Central del Ecuador, otorga el primer lugar a la actividad de la manufactura
(procesamiento de materia prima), con ingresos por USD 100.913.000; la actividad
agricola y ganadera descendio al segundo puesto, con USD 84.352.000.

En el &mbito educativo, este cantdn guayasense registra 95 locales de educacién
media y 16.161 estudiantes como reporta el Ministerio de Educacion (Archivo Maestro
de Instituciones Educativas, AMIE. 2012). El 71,25% de los planteles de Yaguachi
recibe recursos publicos, el 15,2% se maneja con fondos privados, el 1,9% es
fiscomisional y el 1,9% es municipal.

Las unidades educativas escogidas son particulares, agrupan a estudiantes de
estrato socioecondémico medio y bajo, suman 905 estudiantes y tienen distintas
dimensiones: la Unidad Educativa Hogar de Jesus es un establecimiento escolar

completo (abarca las areas de inicial, basica y bachillerato), con 610 estudiantes; la
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Unidad Educativa Técnica San Rafael oferta basica y bachillerato, y concentra 155
alumnos; la Unidad Educativa Suefios y Fantasias ofrece inicial y bésica, y agrupa a 140
estudiantes. Todas cuentan con perfiles en la red social Facebook, medio que utilizan
para publicar informacién relacionada con actividades academicas y protocolarias,
también sobre procesos de matriculacion y administrativos. Antes del auge de las redes
sociales, esa funcion de divulgacion se realizaba a través de las paginas web
institucionales, carentes de interaccion y con escasa retroalimentacion. El uso de
Facebook se ha expandido en el ambito escolar, aunque con pocas regulaciones. En
Ecuador, el Ministerio de Educacion restringe la aplicacion de esta plataforma entre los
planteles publicos, aungue eso no ha detenido su propagacion; para los particulares es
opcional, segun informacion proporcionada por delegados de los planteles estudiados,
bajo ciertas condiciones como solicitar el consentimiento a los representantes
estudiantiles, una tarea que suele ser coordinada por los Departamentos de Consejeria
Estudiantil de los establecimientos y que se concreta durante la fase de inscripciones
con la firma de un documento, previo al inicio de un nuevo afio escolar.

La metodologia de este estudio tuvo un enfoque cualitativo. Es una investigacion
de tipo descriptivo y se aplica el método netnografico para el seguimiento de la
informacion colgada en la web. Esta inmersion en comunidades online aporta a la
compresion de la conducta de los usuarios de los perfiles creados por las instituciones
educativas. En las técnicas de investigacion se recurrié al sondeo, grupos focales,
entrevistas con los encargados del manejo de los perfiles de Facebook y la observacién
no participante.

En cuanto a instrumentacion se aplico el benchmarking, para establecer
comparaciones. El periodo seleccionado para el estudio abarcd las publicaciones
generadas durante la mitad del primer quimestre, entre marzo y junio de 2019. El
muestreo se realizo entre los representantes de los alumnos de primero a séptimo afio de
educacién general basica, un grupo escolar comun entre los planteles escogidos. Los
objetivos se centraron en caracterizar el tipo de informacion que publican en Facebook,
la frecuencia en la publicacion, el grado de interaccion que logran, las herramientas que
usan quienes estan a cargo del manejo de los perfiles, su preparacion para desempefiar
esta funcion comunicativa y evaluar el impacto en la percepcion de los usuarios para
proponer una estrategia comunicativa eficaz para Unidad Educativa Hogar de Jesus,
establecimiento para el que se disefid esta propuesta, que aporte a la difusion de sus

actividades vy, principalmente, al reposicionamiento de su marca institucional. El
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disefio de dicha estrategia se enmarcé en los principios del branding digital (Simmons,
2007), para gestionar marcas en los nuevos medios; y el marketing 4.0 (Kotler, 2019),
centrado mas en el ser humano que en el consumidor, en sus prioridades y
en como aprovecharlas. El desafio se centra en enganchar con un usuario cada vez mas
hiperconectado e hiperinformado, que suele realizar comparaciones, que confia en las
experiencias de los demés en linea. Este estudio concluy6 que la fanpage es el formato
indicado para aplicar la estrategia comunicativa en Facebook. La aplicacion de los
instrumentos determin6 ademas que no todas las herramientas que ofrece la red social
para la produccion de contenidos son aprovechadas en su totalidad por la Unidad
Educativa Hogar de Jesus. Por ello se plantea revisar y mejorar los contenidos, incluso
se dan algunas pautas para el redisefio de la imagen que proyecta la institucién en la red
social. Otro aspecto es la personificacion de la marca, asi como alternar el tono de
lenguaje, usualmente enfocado en el sentido de comunidad educativa, por uno que
resulte mas familiar con el objetivo de incrementar su impacto entre potenciales
seguidores.

La aplicacion de la estrategia es de mediano alcance, pues se propone su
duracion a lo largo de un periodo escolar (de abril a febrero del afio 2020, lapso dividido
en dos quimestres, de acuerdo con el cronograma escolar establecido por el Ministerio
de Educacion para los planteles de ciclo Costa).

Los estudios sobre el uso que hacen las instituciones de las redes sociales son
méas de corte generalista. En su mayoria apuntan a corporaciones y organizaciones,
también a grupos con fines comerciales y netamente publicitarios. Por el contrario, es
escaso el material vinculado, especificamente, con el manejo desde los planteles
educativos y las estrategias particulares que este entorno demanda. Ese es uno de los
aspectos innovadores de esta propuesta, que plantea el analisis de la incorporacion de un
nuevo escenario tecnolégico a la labor educativa y como este redefine las relaciones
entre quienes conforman las comunidades escolares. De esta forma se abre la
posibilidad de emprender futuras investigaciones sobre el uso de las redes sociales por
parte de los establecimientos de educacion primaria y media, su finalidad y los
contextos donde se aplican.

El predominio de condiciones de ruralidad en el territorio seleccionado se alinea
con la pertinencia de este trabajo. Las proyecciones del INEC al 2019 reportan 76.648
habitantes en el canton San Jacinto de Yaguachi: 22.230 viven en el area urbana y

54.418 en zonas rurales. EI 70,99% de su poblacion habita en el area rural, cifra que fue
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analizada en profundidad para ahondar en el comportamiento social de las comunidades
motivo de estudio, tanto dentro como fuera del contexto digital; en las implicaciones de
la conectividad en cuanto a las formas de relacionarse, y en rasgos culturales que
puedan incidir o que estén manifiestos en la interaccion en redes. Este fue un momento
preciso para evaluar el peso de la ruralidad por medio de este trabajo, considerando la
transformacion que estd sufriendo en la economia del cantéon Yaguachi en los dltimos
afos, al pasar de las actividades agropecuarias a las de tipo manufacturero.

Los datos sobre acceso a tecnologias no han sido actualizados desde el 2010. De
las 16.014 familias reportadas por el INEC en el Censo de Poblacion y Vivienda de ese
afio, el 70,1% asegurd tener disponibilidad de teléfono celular, el 7% disponia de
computadora en casa y solo el 3,6% respondié que tenia disponibilidad de Internet en el
hogar. El analisis de analfabetismo digital (la poblacion que no utilizo teléfono celular,
computadora ni servicio de Internet) se ubico en el 42,36% del total de habitantes
(60.958 para ese afio). El presente trabajo permitié hacer una aproximacién actual al
acceso a la tecnologia y a los medios de comunicacion, las relaciones que se tejen en la
red y cdmo Internet modifica esos vinculos en el grupo objetivo seleccionado entre las
tres instituciones educativas dentro de la jurisdiccion del cantén San Jacinto de

Yaguachi.



Pregunta problematica
¢Qué elementos serian necesarios para estructurar una estrategia comunicativa de
branding digital en la red social Facebook para la Unidad Educativa Hogar de Jesus, en

el cantén San Jacinto de Yaguachi, en la provincia del Guayas?

Otras preguntas
1. ¢ Qué preceptos tedricos estan relacionados con el branding digital, la comunicacion y

las redes sociales?

2. (Como usan la red social Facebook las unidades educativas seleccionadas en el

canton San Jacinto de Yaguachi, para la difusion de sus actividades?

3. ¢Cudl es el diagndstico de los publicos estratégicos sobre el uso de la red social
Facebook por parte de las instituciones educativas seleccionadas?

4. ;Cudles son los elementos necesarios para estructurar una estrategia comunicativa de
branding digital para el uso de la red social Facebook por parte de la Unidad Educativa
Hogar de Jesus?

Objetivo general

Disefar una estrategia comunicativa de branding digital en la red social Facebook para
la Unidad Educativa Hogar de JesUs, ubicada en el canton San Jacinto de Yaguachi, en
la provincia de Guayas.

Objetivos especificos
1. Sistematizar preceptos teoricos relacionados con el branding digital, la

comunicacion y las redes sociales.

2. Caracterizar el uso que hace de la red social Facebook la Unidad
Educativa Hogar de Jesus, del canton Yaguachi, para la difusion de sus
actividades.

3. Diagnosticar el uso de la red social Facebook en la Unidad Educativa
Hogar de Jesus por parte de los publicos estratégicos.

4. Proponer los elementos-componentes de la estrategia comunicativa de
branding digital para el uso de la red social Facebook por parte de la
Unidad Educativa Hogar de Jesus.
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Tipo de investigacién por su alcance

Los estudios sobre el uso de redes sociales por parte de las instituciones
educativas, con fines de difusion y posicionamiento de marca, son escasos. No existe
una teoria puntual para este tema. Por ello, en una etapa inicial esta investigacion se
enmarco en lo exploratorio, al incursionar en el uso de Facebook que hace la Unidad
Educativa Hogar de JesUs de San Jacinto de Yaguachi, un cantén de Guayas con fuertes
rasgos de ruralidad. Esta caracteristica permitié un acercamiento sobre el uso de las
tecnologias de informacion y comunicacion, otro aspecto poco indagado en el contexto
de comunidades rurales. Las investigaciones exploratorias analizan problemas poco
estudiados, desde una perspectiva innovadora; ademas, aportan a identificar conceptos y
preparan el terreno para nuevos estudios (Hernandez, 2014, p.77).

Los estudios exploratorios sirven para familiarizarnos con fendmenos
relativamente desconocidos, obtener informacion sobre la posibilidad de llevar a
cabo una investigacion mas completa respecto de un contexto particular,
investigar nuevos problemas, identificar conceptos o variables promisorias,
establecer prioridades para investigaciones futuras, o sugerir afirmaciones y
postulados. (Hernandez, 2014, p.79).

Sin embargo, como indica Hernandez, las investigaciones de este tipo pueden
incluir distintos alcances, en diferentes etapas de su desarrollo. De ahi que, aunque en su
inicio se presentd como exploratorio, el presente estudio evoluciond a una perspectiva
descriptiva. Los estudios de corte descriptivo detallan fendmenos, contextos o
situaciones, y como se manifiestan, “buscan especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o
cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis” (Hernandez, 2014, p.80). Ademas

son Utiles para demostrar con mayor precision las dimensiones de un fenémeno.

El alcance descriptivo de esta investigacion permitio detallar el uso que hacen de
la red social Facebook tres instituciones seleccionadas del cantén San Jacinto de
Yaguachi, para realizar un analisis comparativo: Unidad Educativa San Rafael, Unidad
Educativa Hogar de Jesus y Unidad Educativa Suefios de Fantasias; y el impacto en sus
publicos objetivos, particularmente, los representantes legales de los estudiantes. Esa
informacion fue la base para estructurar una estrategia comunicativa, especificamente

para la Unidad Educativa Hogar de Jesus.



Enfoque investigativo

El enfoque cualitativo agrupa un conjunto de précticas interpretativas que
permiten hacer visible al mundo, hasta transformarlo en una serie de representaciones
en forma de observaciones, grabaciones, documentos, anotaciones (Hernandez, 2014,
p.10). Esta investigacion, basada en el analisis comparado de casos, tuvo este enfoque,
el mas empleado en las disciplinas humanisticas. Contd con un contexto particular -los
perfiles de las instituciones educativas-, que fue analizado a través de la recoleccion de
datos. “El enfoque se basa en métodos de recoleccion de datos no estandarizados ni
completamente predeterminados. No se efectia una medicion numérica, por lo cual el
analisis no es estadistico”, (Hernandez, 2014, p.9). Esta recoleccion de datos consiste,
segun el Hernandez, en obtener las perspectivas y puntos de vista de los participantes,
tanto en sus emociones como en sus experiencias, significados y otros aspectos que

puedan resultar subjetivos.

Es, ademés, un enfoque naturalista, porque estudia un contexto o ambiente
determinado y su cotidianidad. También es interpretativo porque intenta hallar
explicacion de los fendmenos, segun los significados que les atribuyan los sujetos de
estudio. Esta enfocado en comprender el significado de las acciones que desarrollan las
instituciones. El enfoque cualitativo se basa en la légica y los procesos de caracter
inductivo que permiten explorar, describir y, posteriormente, generar perspectivas

tedricas (Herndndez, 2014, p.9).

Bajo este enfoque se pudo ahondar ademas en las interacciones entre individuos,
grupos y colectividades. “El investigador pregunta cuestiones abiertas, recaba datos
expresados a través del lenguaje escrito, verbal y no verbal, asi como visual, los cuales
describe y analiza y los convierte en temas que vincula, y reconoce sus tendencias
personales”, (Hernandez, 2014, p.9). Su objetivo es reconstruir una realidad, de la forma
en que la perciben los actores del sistema social definido previamente. Regularmente es

denominado holistico porque abarca el todo sin reducirlo a sus partes.



Sintesis de resultados

Facebook es la red social mas utilizada por los representantes de los planteles
educativos seleccionados para este analisis, ubicados en el canton San Jacinto de
Yaguachi, en Guayas. EI 83% de los participantes de un sondeo prefiere esta plataforma
sobre otras disponibles en Internet. La informacion coincide con el reporte Digital 2019
Global Overview que ubica a Facebook como la red social mas utilizada en Ecuador,
con 12 millones cuentas registradas. Ademas, los resultados de este estudio dan pistas
del acceso a Internet en zonas rurales, datos que no se actualizan desde el Censo de
Poblacion y Vivienda del 2010. Si bien desde entonces Yaguachi ha evolucionado hacia
la agroindustrializacion (la actividad manufacturera se posiciond en el primer lugar en el
cantén, segun informes del Banco Central del Ecuador), la cantidad de poblacion
asentada en zonas rurales supera a aquella establecida en areas urbanas. En cuanto a la
frecuencia de acceso a los perfiles institucionales, el 58% lo hace a diario. Este
porcentaje contrasta con la frecuencia de publicacion de las unidades educativas.
Durante un periodo de observacion no participante, de marzo a junio de 2019, los
posteos no pasaron de 33. Esto obliga a los establecimientos educativos a mejorar la
generacion de sus contenidos y mantener un ritmo continuo de publicacion. Sin
embargo, quienes manejan la plataforma no se dedican exclusivamente a esta funcion.
Tampoco han sido capacitados en el manejo de la imagen de las unidades educativas en
un entorno tecnolégico. Eso se refleja en las entrevistas con los encargados de los
perfiles. La estrategia comunicativa propuesta en el presente estudio se enfoca en la
Unidad Educativa Hogar de Jesis. Durante un grupo focal desarrollado con
representantes de esta institucion se sugirid diversificar el uso de las herramientas
disponibles en Facebook, como las transmisiones en vivo e incrementar el uso de
recursos audiovisuales para la divulgacion de las actividades académicas vy
administrativas del plantel. La propuesta de branding digital apunta al
reposicionamiento de la marca institucional en Facebook, a través de la personificacion
de la misma, el redisefio de ciertos elementos de su imagen en la red social, asi como
aprovechar las métricas que perfilan a sus pablicos y que es una herramienta disponible
en las fanpage, un paso se que se logrd concretar en el transcurso de este estudio.
Ademas se sugiere mejorar los contenidos y establecer un calendario de publicaciones

para mantener enganchados a sus seguidores e incrementar su nimero.
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Estructura del trabajo de titulacion

La parte inicial del presente trabajo de titulacion aborda los preceptos teoricos
que dan soporte a la investigacion. En este capitulo se hace un breve recorrido por la
historia de Internet y la evolucion de las redes sociales. Luego de ese preambulo se
ahonda en Facebook y sus dindmicas de interaccion, aspectos que son analizados segun
las teorias de la comunicacion y el paradigma de las mediaciones. El tema se conecta
con los principios del branding digital y marketing 4.0, que se constituyen en nuevas
maneras de ver el marketing en el ambito de la hiperconectividad y que estan vinculados
a la forma en que las instituciones educativas pueden proyectar su imagen y
reposicionar su marca entre sus publicos estratégicos en linea.

En el siguiente capitulo se explica el disefio metodoldgico. Este trabajo parte de
una hipdtesis, preguntas de investigacion y establece una categoria, segmentada en
dimensiones, para el andlisis de los resultados. Para el levantamiento de la informacién
se aplicaron siete técnicas: andlisis de la bibliografia expresado en los fundamentos
teoricos, sondeo entre los representantes de las tres unidades educativas seleccionadas,
observacién no participante para la recopilacion y comparacion de la publicaciones
colgadas en los perfiles institucionales, entrevistas con los encargados del manejo de los
perfiles, grupo focal con representantes del plantel seleccionado para el disefio de la
propuesta de estrategia comunicativa y el levantamiento de los aspectos politicos,
econdmicos, sociales y tecnologicos del area geografica de estudio, el canton San
Jacinto de Yaguachi de la provincia de Guayas.

El tercer capitulo se centra en analizar los resultados obtenidos. Los datos
recopilados a traves de las distintas técnicas son interpretados y contrastados. Al aplicar
la categoria de analisis se estructuran varios apartados, que apuntan a profundizar en el
uso que los planteles de dan a sus cuentas de Facebook, el deficiente manejo de los
perfiles frente a las ventajas que puede representar la apertura de una fanpage vy el
discurso como elemento fundamental para la comunicacién a traves de esta red social.
Esta informacion es aplicada en la construccién de una estrategia comunicativa de
branding digital, que se explica en el cuarto y ultimo capitulo. La propuesta de
estrategia se apuntala en los cuatro pilares del branding digital de Geoffrey Simmons
(2007) y en la humanizacion de las marcas como parte del marketing 4.0 de Philip
Kotler (2019). El esquema incluye el mejoramiento de la fanpage, determinar horarios

para la publicacién de contenidos, seleccidn y estructuracion de los mensajes.
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CAPITULO 1: FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

El origen de las redes sociales es parte de la historia de Internet. Este capitulo
hace un repaso por los principales momentos que marcaron el nacimiento de la web
hasta desembocar en el surgimiento de las redes sociales. Este contexto de las nuevas
tecnologias de la informacién y la comunicacion es analizado a partir de teorias sobre
las relaciones en red y los protocolos comunicativos. La interaccion es vista bajo el
paradigma de las medicaciones y su salto al de las hipermediaciones, para determinar
cémo las transformaciones sociales permiten el desarrollo de nuevas formas de
comunicar, que pueden ser aprovechadas por las instituciones educativas de nivel
medio. En el dambito de la interaccion también se evalGa el peso del capital social

adquirido, segun la red de relaciones que se teja en los nuevos contextos tecnoldgicos.

Estos conceptos se concatenan con los de branding digital y marketing 4.0,
vinculados con la marca y el manejo de una imagen institucional mas humana en el
entorno de las redes sociales. El branding digital es la base de la estrategia propuesta en
este trabajo y se fundamenta en la consolidacion de una identidad so6lida, que logre
enganchar a los usuarios hasta convertirlos en promotores de la marca. En estos acapites
se recogen los preceptos de diversos autores, quienes analizan la funcion de los
consumidores en la plataforma de los nuevos medios, reconocidos como publicos
estratégicos para la gestion de la comunicacién. En este segmento, ademas, se analiza el
papel protagonico de los usuarios y su poder para decidir cuando y dénde acceder a los
contenidos, asi como los aspectos que el emisor debe tomar en consideracién para la

produccion y distribucion de dichos contenidos.

Como parte de la fundamentacion se incluyen los pasos para estructurar una
estrategia comunicativa. Estos se basan en planteamientos del i-Branding y van desde la
la comprension de los clientes, mediante la segmentacién del mercado en linea para
delimitar consumidores potenciales y reales; pasando por las comunicaciones de
marketing, vinculadas con la personificacion de la marca para alcanzar un dialogo con
los puablicos en doble via; la interactividad, que plantea la probabilidad de crear
percepciones de marca positivas mediante el uso de las herramientas que ofrecen las

redes sociales; hasta llegar al contenido, que aporta a establecer relaciones mas
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permanentes al identificar las necesidades del usuario para estar completamente

informado.

1.1. La historia de las redes

El auge de las redes sociales y la web 2.0 se teje en medio de la crisis
informatica de inicios del afio 2000, que acabo con el estallido de la burbuja de Internet.
A fines de los 90 hubo un crecimiento acelerado de las cotizaciones de las empresas en
Internet, que hicieron altas inversiones en redes de fibra Optica (Gallardo, 2004). Los
precios de sus acciones se inflaron rapidamente y en el primer trimestre del 2000 se
desvanecieron con la misma velocidad. Las autopistas de informacion en las que habian
invertido no desarrollaron su potencial de forma inmediata, como esperaban.

De las redes de relaciones que sobrevivieron a la explosién de la burbuja virtual,
nace entre los informéticos la necesidad de mantener los contactos, de alimentar esas
redes interpersonales que luego se fueron ampliando y consolidando hasta convertirse
en organizaciones profesionales, con caracteristicas de nuevos medios de comunicacion
(Campos, 2008). Asi surgieron My Space, Second Life, Hi5, entre otras, que tienen
claros antecedentes. Arpanet, creada en 1969 para el intercambio de proyectos de
investigacion avanzada entre instituciones de educacion superior de Estados Unidos, es
uno de ellos; otro antecesor fue SixDegrees, en 1997, basada en la teoria de los seis
pasos, una especie de trampolin entre circulos sociales que demuestra que todos, de
alguna forma y pese a las aparentes distancias, estamos conectados.

Esto demuestra que el concepto de redes sociales no es nuevo; mucho antes de la
aparicion de Internet el término se asociaba, principalmente, con disciplinas de las
Ciencias Sociales. Carlos Lozares ahond6 en los origenes y el desarrollo de estas redes
desde la sociologia. Uno de sus puntos de partida fue el andlisis del antrop6logo John A.
Barnes (1954) sobre las relaciones interpersonales en una comunidad de pescadores de
Noruega. Barnes grafico la totalidad de la vida social como un conjunto de puntos
(nodos) que se vinculan a través de lineas para formar redes de relaciones (Lozares,
1996). De igual forma, Manuel Castells define el concepto de red como un conjunto de
nodos interconectados, aunque en un contexto mas actual.

Lo que un nodo es concretamente depende del tipo de redes a que nos refiramos:

los mercados de la bolsa, consejos nacionales de ministros, canales de television,

aparatos maviles que generan, transmiten y reciben sefiales en la red global de
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los nuevos medios que constituyen la base de la expresion cultural y la opinion

publica en la era de la informacion. (Castells, 1999, p.549).

De vuelta a Lozares, su concepto de redes se ajusta a “un conjunto de actores -
individuos, grupos, organizaciones, comunidades, sociedades globales, etc.- vinculados
unos a otros a través de una relacion o un conjunto de relaciones sociales” (Lozares,
1996, p.108). Y para analizarlas recurre a los conceptos desarrollados por Stanley
Wasserman y Katherine Faust en Social Network Analysis (1994): actores sociales
(individuos), lazos relacionales (vinculos entre pares), diada (relacion entre dos actores),
triada (tres actores y sus relaciones), subgrupo (subconjunto de actores), grupos
(sistemas de actores). Los lazos relacionales entre si son muy diversos: personales,
transferencia de recursos, conexiones fisicas, relaciones formales u organizacionales.

Mas alla de los nodos y las relaciones entre ellos, Castells reafirma que hay una
tendencia historica en torno a las redes. Las funciones y los procesos dominantes en la
Era de la Informacion cada vez se organizan mas en funcién de ellas y van
constituyendo una nueva morfologia social acerca de la sociedad.

David de Ugarte (2007) coincide con los autores antes citados en que las redes
“son las que forman las personas al relacionarse unas con otras” (de Ugarte, 2007, p.23).
Y concluye que la sociedad siempre ha sido una red. Para hablar de su historia parte de
las topologias de Paul Barman, que describen tres formas completamente distintas de
organizar una red: centralizada, descentralizada y distribuida. Las lineas de conexion
son vistas por el autor como relaciones entre personas y las relaciona con distintos
momentos historicos, vinculados con el desarrollo de las tecnologias de manejo y
procesamiento de la informacion.

La forma centralizada se basa en el telégrafo, descrita por de Ugarte como una
red primitiva de telecomunicaciones instantaneas en un contexto marcado por la
organizacion nacional propia del Estado moderno. El autor define que la primera
revolucion de las redes fue el paso a la organizacion descentralizada e internacional de
los siglos XIX y XX, con el desarrollo de nuevas herramientas para el procesamiento de
la informacion. Entonces nace la informatica con la construccién de Colossus, el primer
ordenador ideado por Alan Turing.

El paso a la siguiente forma, la distribuida, estd marcada por un acelerado
desarrollo de la tecnologia, donde el PC e Internet son las formas que toman la
informatica y la transmision de datos. De las grandes maquinas procesadoras se pasé a

los ordenadores personales que se enmarafian en un sinnimero de conexiones,
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motivando la gestion de grandes procesos sociales. Surge el tiempo de la Internet libre y
masiva, y una nueva distribucion del poder. Es, como lo cita de Ugarte, la era de las
redes distribuidas, un mundo que aun esta en construccion y que sigue sumando
usuarios.
En esa evolucion, Joaquin Sanchez Herrera y Teresa Pintado Blanco (2017) hablan del
paso de la web 2.0 a la web 3.0, caracterizada por la conectividad permanente, los
servicios en la nube y las actividades en red a través de foros y blogs. La tecnologia wifi
y las redes de telefonia movil (3G, 4G y 5G) han permitido el acceso a Internet desde
maultiples dispositivos, sin estar ligado a un espacio fisico determinado, elevando la
participacion en linea y expandiendo la creacion de nuevas aplicaciones, cada vez a
mayor velocidad.

En la actualidad, el 57% de la poblacion mundial estd conectada, como resume
Simon Kemp (2019) en el reporte global sobre el uso de Internet. Esto representa 4.388
millones de usuarios, 9,1% mas que en 2018; en promedio los internautas dedican 6,5
horas al dia. En las Américas hay 798.400 usuarios de Internet, el 81% de la poblacion;
el crecimiento es del 7,7% frente al 2018; es decir, 57 millones de internautas
adicionales. Ecuador aparece en el listado con 13.480.000 navegantes en linea, el 79%

de su poblacién y un crecimiento del 0,04% en relacion al 2018.

1.2. La interaccion en las redes
Las redes son las estructuras comunicativas en la vida social, como lo define
Castells (2009). Dentro del nuevo entorno tecnoldgico, marcado por la Era de la
Informacion, explica que esas redes se apropian de tres rasgos fundamentales:
flexibilidad (pueden reconfigurarse manteniendo sus objetivos), adaptabilidad (pueden
expandirse o reducirse con pocas alteraciones) y capacidad de supervivencia (pueden
resistir ataques a sus nodos y cédigos, y encontrar nuevas formas de actuar).
En el contexto de las redes destacan los protocolos comunicativos, entendidos como las
reglas; y los significados culturales que coexisten, interactian y se modifican mediante
el intercambio.
Comunicar es compartir significados mediante el intercambio de informacion. El
proceso de comunicacion se define por la tecnologia de la comunicacion, las
caracteristicas de los emisores y los receptores de la informacion, sus cédigos
culturales de referencia, sus protocolos de comunicacion y el alcance del proceso
(Castells, 2009, p.86).
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Castells hace referencia a Melvin Kranzberg (1985), historiador de la tecnologia,
quien manifestd que la era de la informacion habia revolucionado los elementos
técnicos de la sociedad industrial. En cuanto a sus efectos sociales, ya en esa época
Kranzberg advertia que serian revolucionarios a medida que avancen en el tiempo. Con
este antecedente, Castells habla de la revolucion de la tecnologia de la informacién y de
un nuevo paradigma tecnoldgico marcado por retroalimentacion entre la introduccion de
las nuevas tecnologias, sus usos y las aplicaciones que abren la oportunidad de su
desarrollo en nuevos campos. Y avizora el rol que juegan los usuarios en este contexto:

Como resultado, la difusion de la tecnologia amplifica infinitamente su poder de

apropiarsela y redefinirla sus usuarios. Las nuevas tecnologias de la informacion

no son solo herramientas que aplicar, sino procesos que desarrollar. Los usuarios

y los creadores pueden convertirse en los mismos. De este modo, los usuarios

pueden tomar el control de la tecnologia, como en el caso de Internet. De esto se

deduce una estrecha relacion entre los procesos sociales de creacion y

manipulacion de simbolos (la cultura de la sociedad). (Castells, 1999, p.58).

Estos conceptos son trasladados a una sociedad tejida por redes, en la que
Castells sefiala que “los procesos de transformacion social resumidos en el tipo ideal de
sociedad red sobrepasan la esfera de las relaciones de produccién sociales y técnicas:
también afectan en profundidad a la cultura y al poder” (Castells, 2009, p.5). De modo
que las formas culturales se abstraen de la historia y la geografia, dando paso a la
mediacion de las redes electrénicas de comunicacién, que interactian con la audiencia
en una diversidad de codigos y valores.

Con la propagacién de Internet, Castells analiza una nueva forma de
comunicacion interactiva a la que denomina autocomunicacion de masas “porque uno
mismo genera el mensaje, define los posibles receptores y selecciona los mensajes
concretos o los contenidos de la web y de las redes de comunicacién electronica que
quiere recuperar” (Castells, 2009, p.88). Pero no es la unica forma; en la web 2.0
coexiste, interacttan y se complementa la comunicacion interpersonal y la
comunicacion de masas.

Ahora bien, antes de ahondar en el mundo de la web 2.0 es necesario dar un
vistazo al paradigma de las mediaciones de Jesus Martin-Barbero (1984), quien

replantea las ideas de cultura de masas y masificaciébn mediatica en el contexto de
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Ameérica Latina, su pluralidad, heterogeneidad cultural y sus culturas populares. En ese
periodo las investigaciones en comunicacion en la region partian del andlisis de los
mensajes de los medios masivos desde el tradicional modelo semioldgico-informatico,
de corte positivista. Martin-Barbero plantea dar un giro del mensaje al sujeto, para saber
como se comunica la gente, marcando la pauta de estudios sobre las audiencias y su rol
activo. Asi dio el paso de los medios, vistos como simples canales de transmision, a las
mediaciones, espacios de conflicto y construccion de hegemonias sociales e identidades
colectivas.

Ese fue el punto de partida para que Scolari (2008) dé el paso de las mediaciones
a las hipermediaciones en el ambito de las nuevas formas de comunicacion,
caracterizadas por la digitalizacion o transformacion tecnol6gica; la hipertextualidad o
estructuras textuales no secuenciales; la interactividad o participacion activa de los
usuarios, la reticularidad o configuracién de muchos-a-muchos; la multimedialidad o
convergencia de medios y lenguajes. En el concepto de hipermedia confluyen algunos
de estos rasgos. Para Scolari, el proceso de las hipermediaciones es la suma de
“procesos de intercambio, produccion y consumo simbolico que se desarrollan en un
entorno caracterizado por una gran cantidad de sujetos, medios y lenguajes
interconectados tecnoldgicamente de manera reticular entre si” (Scolari, 2008, p.113-
114).

Al igual que Martin-Barbero, Scolari ve la necesidad de dejar la fascinacion por
los nuevos medios para recuperar las hipermediaciones, “para analizar las
transformaciones sociales que el desarrollo de las nuevas formas de comunicacion esta
generando” (Scolari, 2008, p.116). El autor incluso marca las pautas para ese analisis,
luego de hacer un repaso de las teorias tradicionales de la comunicacion. De esta forma
incursiona en el terreno epistemoldgico y propone un modelo cualitativo para el analisis
textual y del discurso de los procesos de produccién de sentido e interpretacion de los
entornos hipermedia, una propuesta que bien puede acoplarse a nuestro estudio sobre el
uso de Facebook en las instituciones educativas para difundir sus actividades.

En ese entorno, que para Guillermo LoOpez Garcia (2005) representa la
comunicacion colectiva como redes de intercambio de informacion; o el ecosistema
comunicativo digital en la metafora de Scolari, un ambiente donde confluyen
tecnologias, discursos y culturas; surge “una cultura que convierte al usuario de las

nuevas herramientas comunicativas en el constructor de mensajes, en gestor de un
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entorno participativo, en protagonista activo de una produccién compartida de
contenidos” (Ferres i Prats, 2010, p. 251).

En este nuevo paradigma, dice Ferres i Prats, al consumidor no se le niega la
posibilidad de ser también productor, porque tiene todas las herramientas para ser
un prosumidor. Y cita ademas que esa evolucion de la tecnologia ha hecho realidad el
concepto de emirec de Jean Cloutier (1975), quien en la década del 70 asegurd que el
desarrollo tecnoldgico de la época le permita al receptor (el usuario que actualmente
interacciona en las nuevas pantallas) ser al mismo tiempo emisor. De esta forma
exponia una nueva era de las comunicaciones, ligada a un proceso de individualizacion.
La idea estd asociada a la teoria de sociedad de las redes de Néstor Garcia Canclini
(2007), quien indico que las redes virtuales cambian los modos de ver y leer, las formas
de escribir y abren paso a otras formas de ser sociedad.

Sanchez y Pintado (2017) ahondan en el terreno de las redes sociales, donde la
creacion de contenidos y las relaciones son las bases fundamentales. Este servicio
basado en Internet permite a los individuos disefiar perfiles (de tipo publico o
semipublico), construir una lista de contactos para la interaccion y recorrer esa lista de
conexiones dentro del sistema delimitado. Los perfiles son aquellos que definen la
identidad de los usuarios en linea.

Aunque las redes sociales han implementado una gran variedad de

caracteristicas técnicas, su columna vertebral se compone de perfiles visibles

gue muestran una lista de amigos articulada que también son usuarios del
sistema. Los perfiles son paginas Unicas, en las que se disefia una identidad.

Después de que un individuo se incorpore a una red social, se pide a las personas

que completen formularios que contienen una serie de preguntas. El perfil se

genera con las respuestas a estas preguntas, que suelen incluir descriptores como

edad, ubicacion, intereses, etc. (Sdnchez & Pintado, 2017, p.91).

Al analizar los perfiles, Sanchez y Pintado recurren a la clasificacion de Ofcom,
un regulador britanico del mercado de las telecomunicaciones. El estudio del afio 2007
segmenta seis grupos de perfiles en redes sociales: los sociales (su objetivo es conocer
nuevos usuarios y acceden a las redes en cortos periodos), los buscadores (suben
informacion y generan comentarios en busca de reconocimiento social), los seguidores
(estan en continua comunicacion, buscan parecerse a sus contactos, destacan por su

participacion intensa), los fieles (usan las redes para contactar a antiguos amigos, tienen
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una elevada autoestima, son estables), los funcionales (enfocados en intereses y
propositos definidos) y los no usuarios (que si bien son usuarios de Internet, no acceden
a redes por falta de tiempo, rechazo, predileccion por relaciones personales, dificultades
para el manejo de la herramienta, preocupaciones por la inseguridad, el acoso, la falsa
informacidn que suele circular).

Este capitulo también se refiere a los usos de las redes, divididos en seis
categorias de mayor frecuencia: comunicarse, curiosear, compartir, construir una red de
contactos, entretenimiento y obtener informacién. El entretenimiento es la de mayor
peso, aunque todas varian segun los intereses de los individuos. Al funcionar como
plataformas que facilitan el acceso directo a grandes grupos de usuarios, las redes
sociales tienen un impacto en la difusién de publicidad y estrategias de productos.
Suelen ser Utiles para recoger las primeras impresiones de los usuarios frente a nuevos
productos, permiten incluso involucrarlos en el disefio de productos segin sus
necesidades y posibilitan dar soporte sobre el uso del producto o resolucion de
problemas. Este aspecto se ajusta a los productos comunicativos que pueden emplear,

por ejemplo, las instituciones educativas a través de las redes sociales.

1.3. Facebook como escenario de interaccion social
Basado en los estudios de la cultura en la red de Henry Jenkins, Ferres i Prats
(2010) se interna en los servicios de red social y califica a Internet no como una
oportunidad de ser parte de la sociedad de la informacion y del conocimiento, sino
como una forma de introducirse en la sociedad de las relaciones. Y plantea el ejemplo
de Facebook, que ofrece la experiencia de conectar y compartir.
La propia palabra red, que esta en la base del fendmeno Internet, hace referencia
a esta prestacion de conectividad perpetua, a la oportunidad de sentirse
continuamente vinculado mediante tramas entrelazadas de amigos y de
conocidos, en un entorno acogedor que permite interaccionar de manera
absolutamente libre (Ferres i Prats, 2010, p.257).

Esos rasgos se amoldan a la esencia de Facebook, la creacion de Mark
Zuckerber y una de las webs 2.0 més usadas en el mundo, que comenzo en 2004 como
un simple anuario en linea. Su funcionamiento resulta simple: se crea un perfil, se busca
conocidos, se crean grupos y comunicacion entre todos, un escenario abierto a la

interaccidon social. Este Gltimo concepto tampoco es nuevo, Unicamente se le ha
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incorporado el componente tecnoldgico en décadas recientes. Pierre Bourdieu (1986)
introdujo en los setenta el concepto de capital social, como un conjunto de recursos
vinculado a la apropiacion de una red duradera de relaciones de conocimiento y
reconocimiento mutuo, que otorga a sus miembros el respaldo del capital socialmente
adquirido. Aterrizado en la dindmica de Facebook, ese reconocimiento esta representado
por el nimero de ‘/ikes’ y comentarios que un determinado perfil pueda acumular en su
muro -incluidos los espacios creados por las instituciones educativas, el objeto de este
analisis-. Como cita Bourdieu: “el volumen del capital social poseido por un agente
dado depende del tamafio de la red de conexiones que pueda efectivamente movilizar y
del volumen de capital (econémico, cultural o simbdlico) que tenga de por si por cada
una de aquellas con quien esta relacionado”, (Bourdieu, 1986, p.249).

Hasta antes del 2000 las instituciones recurrian a la creacion de paginas web,
aunque no alcanzaron el impacto masivo que esperaban. Con el surgimiento de las redes
sociales, las estrategias de comunicacion institucional dieron un giro y buscaron
adaptarse a este nuevo paradigma:

La masividad de las redes sociales, el alcance, la simplicidad de sistema, su

universalidad y sus posibilidades publicitarias de bajo costo con beneficios de

velocidad y segmentacion que otros medios no ofrecen, llevan a las empresas a

sumarse al nuevo paradigma de la comunicacion, al contacto e interaccion

constante con los receptores, llevando el contenido de sus paginas a las redes
sociales o incluso suplantando las mismas por el nuevo fendmeno

comunicacional que resultaron ser las redes sociales (Chiappara, 2015, p.74).

Chiappara aterriza la comunicacion institucional en la plataforma de Facebook,
que inicialmente se engendré como una red netamente social, entre usuarios con gustos
compartidos. Con el tiempo la red tejié espacio para compafiias, negocios y publicidad,
de forma facil, rdpida y econémica, convirtiéndose en un medio a explotar.

Facebook es el tercer sitio web mas visitado en el mundo y encabeza el listado
de consultas en el buscador Google, como aparece en el Global Digital in 2019. La
plataforma registra 2.271 millones de usuarios con cuentas activas en el mundo (43%
mujeres y 57% hombres). La edad promedio en esta red social fluctia entre 25 y 34
afios. Ecuador ocupa el puesto 13 entre los 20 paises con las tasas mas altas de alcance
de publicidad en Facebook, en comparacién con la poblacion nacional de mas de 13

afos de edad.
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1.4. El branding digital

Bourdieu plantea que las redes de relaciones son producto de estrategias de
inversion, individuales o colectivas, conscientes o0 inconscientes, que buscan establecer
o reproducir relaciones aprovechables en corto o largo plazo. En su perspectiva, el
capital (en todas sus formas) es equivalente al poder, y su distribucién configura la
estructura social. Parte de esas estrategias se puede explicar a partir del concepto de
branding digital, una nueva forma de marketing en el mundo de la conectividad, a la
que también recurren los establecimientos educativos para atraer estudiantes.

Paul Capriotti (2009) asocia el branding con la consolidacion de una identidad
corporativa coherente y fuerte, que se aplica como una estrategia para comunicar
productos, servicio o la organizacion en si, de forma més certera entre sus publicos.

Este proceso de gestion (identificacién, estructuracion y comunicacion) de los

atributos propios de identidad, para crear y mantener vinculos relevantes con sus

publicos, es lo que se conoce en los paises anglosajones con el nombre genérico
de “branding”. Y utilizo el vocablo en inglés porque es dificil encontrar una
palabra Unica para traducirlo (tal vez deberiamos hacerlo como “crear marca”).

En este sentido, el concepto de “branding” no se limita solo al nivel de los

productos o servicios de una entidad, sino que se puede aplicar a cualquier

sujeto susceptible de realizarle una accion de “gestion de los atributos de
identidad”. Asi, el branding puede desarrollarse a diferentes niveles, segln se
esté gestionando los atributos de identidad de un producto/servicio, de una

organizacion (Capriotti, 2009, p.11).

Frente a las nuevas pantallas, los usuarios se conectan con un sinfin de marcas,
por diversos canales, incluso por fuera del control de los promotores de dichas marcas;
los grupos son cada vez mas amplios y diversos. Para Veronica Altamirano (2018), los
usuarios estan en el foco de atencion, son quienes controlan los canales de distribucion,
quienes deciden donde, como y cuando acercarse a la marca. “El emisor Unico de la
comunicacion de la marca ya no es el anunciante. Los consumidores son los verdaderos

portavoces poderosos de la marca” (Altamirano, 2018, p.4).
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David C. Edelman (2010) plantea como Internet ha cambiado las formas en que
los consumidores se relacionan con las marcas. Y resumen este proceso en el ‘viaje de
decision del consumidor’, que consta de cuatro etapas: considerar, segun la exposicién a
anuncios, al didlogo con pares sobre la marca y otros estimulos; evaluar, basado en la
busqueda y contraste de informacion, incluso en la suma de nuevas marcas; comprar y
disfrutar, cuando se establece un punto de contacto con la marca y se abre camino a una
conexion mas fuerte a medida que el consumidor interactda con el producto; abogar, un
paso que dependera del grado de satisfaccion y que abre dos posibilidades: vigorizar el
potencial de la marca por los buenos comentarios o romper los lazos por completo; y si
pesa la primera de estas posibilidades se lograra establecer vinculos. “Los consumidores
a menudo estdn mas influenciados durante las etapas de evaluacion y disfrute-defensa-
vinculo” (Edelman, 2010, p. 2-3). Estos elementos son trascendentales para las unidades
educativas, que buscan aumentar la matriculacion escolar a través de la promocion de su
oferta académica en las redes sociales. En este ecosistema, la formula disfrute-defensa-
vinculo queda mucho mas expuesta y puede representar el éxito o el fracaso. Por ello
resulta indispensable analizar si las instituciones educativas consideran el viaje de
decision del consumidor, como plantea el autor. Después de todo también se manejan
como empresas Y, como tales, es necesario el manejo de estrategias comunicativas. La
estrategia que presenta el autor implica “un proceso de decision de sus consumidores;
determinar qué puntos de contacto son prioridades y cdémo aprovecharlos; y la
asignacidn de recursos en consecuencia, una empresa que puede requerir la redefinicién
de las relaciones y roles organizacionales” (Edelman, 2010, p.5). En el ejemplo que
menciona Edelman, destaca el uso de herramientas para el monitoreo de redes sociales,
que permitié enganchar palabras clave que usaban los consumidores al momento de
discutir sobre los productos; el andlisis del flujo de clics, util para la fase de evaluacion;
la creacion de contenidos y enlaces para atraer el trafico; el desarrollo de programas
para consolidar una comunidad en linea; y, finalmente, se establecié un sistema de
gestion y desarrollo de contenido para integrar a todas las plataformas.

El marketing en escenarios virtuales es una herramienta aun en evolucion, para
la promocion de marcas en la Internet. Geoffrey J. Simmons (2007) explica que la
llegada de la red de redes ha causado que el entorno de la marca se convierta en un
desafio mas complejo y dinamico. En este contexto, las estrategias de una marca
electronica deben redefinirse para generar distincion y lograr enganchar a sus

receptores.
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Desde una perspectiva empresarial, Simmons plantea un esquema para posicionar
marcas a través del i-Branding. Son pautas que, con ajustes minimos, bien pueden
acoplarse a la estrategia comunicativa propuesta para la unidad educativa seleccionada
para este trabajo de investigacion.
Para mejorar sus perspectivas de lograr el éxito del i-Branding, se ha instado a
las empresas a adoptar una serie de estrategias. Estos incluyen: establecer una
marca en linea lo més réapido posible para obtener ventajas para el primer motor;
someterse a un proceso sistematico de comprension, atraccion, participacion,
retencion y aprendizaje sobre los clientes objetivo; yendo mas alla de la
generacion de conciencia para sus sitios, para que se centren mas en el desarrollo
de la confianza y las relaciones a través de una mejor relacion de “clic para
ordenar” y tasas de recompra; construyendo relaciones mas solidas a través de la
seleccion de clientes con mensajes unicos, funcionalidad unica, contenido y
técnicas de personalizacion; ofrecer una experiencia de calidad en el
servicio/producto dentro de un concepto de posicionamiento Gnico y un sélido
programa de comunicaciones; asegurar la entrega constante de la promesa de la
marca (Simmons, 2007, p.547).

Este es el punto de partida del autor para sintetizar, ain mas, su propuesta de
cuatro pilares del i-Branding. Estos son: la comprension de los clientes, las
comunicaciones de marketing, la interactividad y el contenido. La comprension de los
clientes constituye la base. Simmons propone incluso la segmentacién del mercado en
linea, para establecer niveles de consumidores potenciales y reales, segun caracteristicas
similares. En cuanto a las comunicaciones de marketing, el autor apunta a la
importancia de retomar la personificacion en un dialogo de dos vias. “Las teorias de la
comunicacion y el comportamiento del consumidor sugieren que, cuando los
consumidores tienen una referencia a la marca, son méas populares” (Simmons, 2007, p.
550). Esto se logra con una triada de presencia, para atraer el consumidor; relaciones,
por medio de la interaccion; y valor mutuo, cuando el emisor y el receptor crean valor
de manera beneficiosa para ambos. El siguiente pilar, el de la interactividad, abre la
posibilidad de crear percepciones de marca positivas. Y en este punto Internet ofrece
herramientas practicas, que permiten una interaccion réapida y facil. Pese a esas
destrezas, Simmons indica que “la marca en linea efectiva requiere que los clientes sean

seleccionados con técnicas de personalizacion tnicas” (Simmons, 2007, p.551).

23



Finalmente, en el pilar del contenido, el autor sefiala que “cl éxito de i-Branding
depende de la orientacion de los clientes con mensajes Unicos, funcionalidad y
contenido unicos” (Simmons, 2007, p.553). Este elemento es necesario para establecer
relaciones relevantes, como dice Simmons, identificando lo que el usuario requiere para
estar completamente informado.

El grado de implicacion que logre la marca con el consumidor se traduce en
el engagement o la vinculacion. Carlos Ballesteros (2018) define al usuario como un
participante proactivo en los procesos de co-creacion que aportan valor a la marca o
producto, dentro de las plataformas digitales.

Asi el engagement digital de las organizaciones con sus usuarios aparece

definido como el proceso por el que las empresas usan herramientas y técnicas

digitales, para encontrar, escuchar y movilizar una comunidad alrededor de una
cuestion. Como respuesta el engagement de los usuarios se muestra en

comportamientos de diferente intensidad, desde acciones simples como ver y

leer, a otras como darle a “Me gusta”, comentar o responder y compartir una

publicacion (Ballesteros, 2018, p.100).

1. 5. El marketing en la era 4.0

La web 4.0 nace recientemente, enfocada en un comportamiento mas predictivo,
mas inteligente. Marino Latorre (2018) hace un recorrido por la historia de la red de
redes hasta llegar a este punto de avance tecnoldgico, en el que “empresas como
Google, Microsoft o Facebook, estan desarrollando nuevos sistemas que, gracias al
Deep Learning y Machine Learning, seran capaces de procesar informacion de forma
similar a como lo haria el cerebro humano” (Latorre, 2018, p. 6).

Es un gran salto desde la web 1.0 en 1990, que Unicamente permitia consumir
contenidos sin dar paso a la interaccion; la informacién compartida abrié paso a la web
2.0 en 2004, con el auge de las redes sociales; la siguiente etapa esta relacionada con la
Ilamada red semantica, el peso del uso del lenguaje en la web 3.0, por ejemplo, con las
palabras clave; ahora nos ubicamos en la web 4.0, que se fundamenta en la comprension
del lenguaje natural hablado, escrito y tecnologias (de voz a texto y viceversa), los
sistemas de comunicacion de maquina a maquina y el uso de informacion del contexto,
con herramientas como la aplicacion del sistema GPS para ubicacion.

Estas nuevas formas de interaccion con los usuarios forman el entorno para el

marketing 4.0, que tiene como finalidad generar la confianza y la fidelidad del
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consumidor, fusionando elementos de los medios offline del marketing tradicional con
la interaccion online del marketing a través de medios digitales. El usuario es quien
decide en esta etapa marcada por la hiperconectividad y los acelerados cambios
tecnoldgicos. Es entonces cuando se requieren estrategias comunicativas mas
integradoras, un esquema transmedia abierto al uso multiples canales de difusion:
prensa, radio, mailing y redes sociales. Para Pintado y Sanchez (2014) esa integracion
se resume en modelos de comunicacion 360, que consideran esenciales para la
construccién de una buena imagen de marca en un mundo cada vez mas globalizado.

Philip Kotler (2019), considerado el padre del marketing 4.0, muestra la
evolucion de los modelos marketing y plantea un esquema para el entorno digital,
centrado en el ser humano. El autor, junto a Kartajaya y Setiawan, parte del modelo
AIDA, introducido en el siglo XIX por el publicista Elias ST. EImo Lewis, que resume
en sus cuatro letras el viaje del consumidor: atencidn, interés, deseo y accion. Cada una
se relaciona con un paso determinado: atraer la atencion, despertar el interés,
intensificar el deseo y, por ultimo, impulsar a la accion.

Dereck Rucker, de la Escuela de Gestion Kellogg, hizo una modificacién al
modelo AIDA al plantear las 4A: atencion, actitud, accion y accion adicional. Para
Rucker la etapa de interés y deseo se unifican en la actitud, e introduce una nueva parte
en el proceso con la accion adicional. Con esas variaciones se acerca al seguimiento de
la conducta de poscompra y a su vez abre paso a la evaluacion del engagement o
compromiso con la marca.

El proceso secuencial de las 4A incluso ha sido comparado con un embudo. Al
graficarlo de esa manera se evidencia que los consumidores van menguando a medida
que avanzan en el recorrido, un reflejo claro de la era de la preconectividad en la que el
individuo determinaba su actitud. En el mundo de la conectividad, la inmediatez
conlleva cambios. Y uno de ellos es que el atractivo inicial esté ligado, en gran parte, a
la influencia social. En esa comunidad también se mide la fidelidad hacia la marca, por
el deseo de recomendarla a los demas. De esta forma se afiade la etapa de apologia en
un modelo 5A, que se refleja en la permanencia, hasta llegar a la recomendacion. Este
modelo no siempre se desarrollara de forma secuencial; también puede tomar una forma
espiral porque el consumidor puede saltar alguna fase o regresar a las anteriores, incluso
genera una retroalimentacion.

El esquema de las 5A estara condicionada por una combinacion de influencias:

la propia, la de otros y la externa. La primera esta dada desde la experiencia y la
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valoracion que el consumidor le da la marca. En algunas ocasiones esta influencia puede
verse modificada por el boca a boca. La influencia de otros viene de un entorno
exterior; amigos y familiares, con el boca a boca, también pueden mediar en el
consumidor, asi como las conversaciones en las nuevas plataformas digitales.
Finalmente, en la influencia externa incide la publicidad o el contacto con el cliente;
esta suele ser la primera en llegar. Los consumidores recibiran la influencia de estas tres
fuentes, que deben ser consideradas al momento de potenciar una marca.

Como complemento a los viajes que emprende el consumidor, Kotler se enfoca
en las marcas centradas en el ser humano. Estas deben intentar ser como sus usuarios:
accesibles, atractivas, pero al mismo tiempo vulnerables, auténticas y sinceras, deben
reconocer sus fallas y dejar de presentarse como perfectas. El reto de las marcas es tratar
de ser amigos de sus usuarios para lograr formar parte de su estilo de vida. “En el
marketing centrado en el ser humano las empresas se dirigen a los consumidores en toda
su complejidad personal, con su mente, su corazon, su alma. No solo satisfacen sus
necesidades funcionales y emocionales, sino que abordan también sus inquietudes y
deseos latentes” (Kotler, 2019, p.117-118).

Una marca mas humana puede crear vinculo de persona a persona. En el
marketing 4.0, Kotler define esta relacion como antropologia digital: el nexo que existe
entre la humanidad y la tecnologia digital. Es la forma en como se usan estas
tecnologias para interactuar y como se reacciona dentro del contexto de lo digital.

Al caracterizar las marcas con rasgos humanizados, Kotler recurre a las seis
cualidades descritas por Stephen Sampson. Estas se basan en una buena presencia fisica,
marcada por su identidad, un logo bien disefiado y un eslogan acertado; el nivel
intelectual, que engloba a marcas intelectuales, que prestan soluciones de manera eficaz,
inteligentes, de consumo colaborativo; que promueven la sociabilidad, seguras de
entablar relaciones, sin temor de mantener conversaciones con sus consumidores,
responder a comentarios, responder a inquietudes y compartir contenido interactivo y de
interés; que manejan una inteligencia emocional para conectar con sus usuarios y lograr
mayor influencia; tienen personalidad, al tener la certeza de sus puntos fuertes y sin
miedo a reconocer sus errores; finalmente, ética, ligada a valores e integridad.

Otro de los conceptos en los que profundiza Kotler es el de marketing de
contenidos, que “consiste en crear, seleccionar, distribuir y amplificar contenido
relevante e interesante para generar conversaciones entorno a este” (Kotler, Philip;

2019: 129). Su funcidn es generar conexiones mas estrechas en el desafiante escenario
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de las redes sociales, donde los usuarios tienen acceso a enormes cantidades de
informacion, producidas por otros usuarios, que les resulta mas creible y atractiva que la
generada por los medios tradicionales. “El atractivo del contenido de las redes sociales
reside en su caracter voluntario y en la posibilidad de acceder a él 'a demanda’, lo que
significa que es el propio consumidor el que decide cuando y donde acudir a cada
contenido (Kotler, 2019, p. 131). Reinventar el contenido es la base del marketing de
contenidos. Parte de proveer informacion que los consumidores requieran para alcanzar
sus objetivos personales y profesionales.

A manera de un paso a paso, Kotler da las pautas sobre la produccion y
distribucion de los contenidos. La propuesta se centra en crear contenido original
internamente o seleccionarlo, con cuidado de fuentes externas. En este recorrido, el
primer paso se enfoca en la fijacion en los objetivos. Es decir, los contenidos deben
alinearse con los objetivos generales de la empresa, por ejemplo, aquellos vinculados al
desarrollo de la marca que deben pretender ganar notoriedad, fidelidad y compromiso
de los usuarios. En el segundo paso se debe definir el pablico. Resulta necesario fijar un
segmento, que se fijen en temas de interés. En el caso de las subculturas, existe un rol
protagonico de los ‘influenciadores’, quienes aportan a amplificar el contenido. El tercer
paso es para el desarrollo y la planificacion. En este punto el autor sugiere seleccionar
temas relevantes, formatos apropiados, una narrativa sélida y destaca la oportunidad
para posicionar contenidos utiles en medio de la sobrecarga de informacion. Pueden ser
notas, investigaciones, articulos online, infografias, graficos interactivos, con una
distribucion y secuencias adecuadas a lo largo de todo el recorrido.

El cuatro paso es la creacion del contenido, a cargo de profesionales que generen
historias cautivadoras y entretenidas, originales y de calidad, que se mantengan a largo
plazo. El quinto paso se relaciona con la distribucion, a través de canales propios (las
recomendaciones de los consumidores y el boca a boca), asi como los digitales para que
los contenidos se tornen virales, aunque generalmente deben ir anclados a medios de
pago y otros medios propios. EI sexto ahonda en la amplificacion, por ejemplo, al
identificar a los lideres de opinion o ‘influenciadores’, que son creadores de contenido
de reputacién. En el séptimo paso se evallUa el marketing de contenidos y una de las
técnicas es la escucha social, para identificar quejas o valoraciones, para conocer las
dindmicas de las comunidades de usuarios. En este andlisis existen cinco parametros de

base: atencion, atraccidn, averiguacion, accion, apto para ser compartido. El Gltimo
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paso, el octavo, busca promover mejoras permanentes para el desarrollo de contenidos y
su distribucion.

La propuesta de Kotler incluye mecanismos de medicion de resultados, procesos
de evaluacion continua para promover mejoras y decidir el tiempo de cambiar el

enfoque de marketing.

La ventaja clave del marketing de contenidos sobre lo tradicional estriba en que
se puede medir sus resultados de forma muy objetiva, pues se puede valorar su
impacto por tema del contenido, formato y canal de distribucion. Este
seguimiento resulta muy atil para identificar oportunidades de mejora muy
detalladamente. Ademas, asi las compafiias pueden experimentar facilmente con

nuevos temas, formato y canales para su contenido (Kotler, 2019, p.141).

Identificar e implementar las mejoras demanda tiempo y persistencia. Antes es
necesario estructurar un proceso de evaluacion dentro de la estrategia, que aporte a
detectar si los objetivos fueron alcanzados. Para este analisis Kotler sugiere considerar
la visibilidad del contenido, si es reconocible, accesible, ejecutable y si es apto para ser
compartido. Contabilizar las visualizaciones es una de las formas mas comunes de
evaluar el impacto de los contenidos en los receptores y para tener sefiales de la

capacidad de recuerdo de la marca.

28



CAPITULO 2: DISENO METODOLOGICO

Las investigaciones de corte cualitativo ahondan en los comportamientos y
habitos de los individuos. Se enmarcan en un proceso inductivo, enfocado en explorar y
describir para comprender un fendbmeno complejo. Para la recoleccién de datos recurre a
métodos no estandarizados, con la finalidad de conseguir perspectivas y puntos de vista.
Entre estos métodos se incluye la observacion, las entrevistas abiertas, la revision de
documentacién, la discusion en grupo y la interaccion con grupos o comunidades, que
son aplicados a disciplinas humanisticas. (Hernandez, 2014, p. 8-9). “La investigacion
cualitativa proporciona profundidad a los datos, dispersion, riqueza interpretativa,
contextualizacion del ambiente o entorno, detalles y experiencias Unicas. Asimismo,
aporta un punto de vista “fresco, natural y holistico” de los fendmenos, asi como
flexibilidad” (Hernandez, 2014, p. 16).

Para el andlisis de los perfiles en Facebook de los planteles educativos
seleccionados del canton San Jacinto de Yaguachi (Guayas) se aplico el método
netnografico, que permitié un acercamiento al manejo de las cuentas en la red social
escogida y al uso que dan los seguidores a la informacion colgada en la web. Este
método abre la posibilidad de describir las précticas de las comunidades en linea, sus
interacciones y procesos culturales. De esta forma se realiz6 un estudio comparado de
casos que contd con la autorizacion de las principales autoridades de las tres unidades
educativas del cantén San Jacinto de Yaguachi bajo analisis, mediante cartas firmadas
(ver Anexo 1); de esta forma se comunico el objetivo de la investigacion. El estudio
determind el terreno para disefiar una propuesta de estrategia comunicativa de branding
digital para la Unidad Educativa Hogar de Jesus. Las bases de este planteamiento se
detallan en la categoria de analisis, con sus dimensiones e indicadores, enfocados en el
uso de la red social Facebook y el branding. Las seis técnicas desarrolladas en este
trabajo siguen la linea del enfoque cualitativo para la recopilacion de datos, la
elaboracion de registros sistematicos, la identificacion de factores que inciden en el
entorno investigativo, la busqueda de experiencias personales y la construccion de

significados.
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Hipotesis

La Unidad Educativa Hogar de Jesus, del canton San Jacinto de Yaguachi
(Guayas), no tiene una estrategia comunicativa que le permita explotar todas las
herramientas que brinda la red social Facebook para la difusion de sus actividades y
para el reposicionamiento de su marca en linea. Esto impide que tenga una

comunicacion mas efectiva entre sus publicos estratégicos, especificamente con los

representantes legales de sus estudiantes.

2.1 Categoria de andlisis
Branding digital.

2.1.1. Definicion de la categoria de analisis

Una estrategia comunicativa es la herramienta empleada por las organizaciones
para transmitir sus objetivos, de forma integral y con coherencia, en un plazo
determinado. La contemporaneidad ha impulsado la tecnologia en las formas de
comunicacion, un entorno digital marcado por la interaccion. Para Castells, la
comunicacion permite compartir significados a través del intercambio de informacién
(Castells, 2009, p.86). A este concepto se suma el paradigma de las hipermediaciones de
Scolari, que habla sobre la comunicaciéon en nuevas plataformas como “procesos de
intercambio, produccién y consumo simbolico en un entorno caracterizado por una gran
cantidad de sujetos, medios y lenguajes interconectados tecnoldgicamente de manera
reticular entre si”. (Scolari, 2008, p.113-114)

El branding digital se relaciona con la gestion estratégica para reforzar la
identidad de una marca en las plataformas digitales. Esta aporta a ‘“comunicar
productos, servicios o la organizacion en si, de forma mas certera entre sus publicos”
(Capriotti, 2009, p.11). Entre los elementos que define Simmons para posicionar marcas
por medio de i-Branding menciona el establecimiento de una marca en linea, abarcar la
comprension, atraccion, participacién sobre un grupo objetivo; el desarrollo de
confianza, construir relaciones a través de mensajes Unicos y técnicas de

personalizacion, y ofrecer una experiencia de calidad (Simmons, 2007, p.547).
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2.1.2. Operacionalizacion de la categoria de analisis

Categoria

Dimension
Situacion de la

comunicacion

Facebook como escenario

de interaccion

Indicadores
Existencia de estrategias

anélogas

Recursos Humanos para su
administracion

Seguidores

Frecuencia de publicacion

Tipo de contenido
Branding digital Impacto en los seguidores
Branding Marca en linea
Interaccion en linea
Construccion de los
contenidos

Tabla 1 Categoria de andlisis, dimensiones e indicadores.

Fuente: Las autoras.

2.2. Disefio de investigacion

Para el andlisis del perfil de Facebook de la institucion escogida se recurrira al
método netnografico, de corte cualitativo e interpretativo, que aporta a la investigacion
del comportamiento del usuario en el manejo del Internet. En este mecanismo
investigativo es necesario fusionar la participacion cultural con la observacion (Casas-
Romeo, 2014). Ademés indaga en las vivencias en los espacios virtuales y las

interrelaciones sociales generadas en la red.

La netnografia se basa en los disefios etnograficos aplicados a procesos
culturales. Estos tienen por proposito “describir y analizar lo que las personas de un
sitio, estrato o contexto determinado hacen usualmente; asi como los significados que le
dan a ese comportamiento realizado bajo circunstancias comunes o especiales”
(Hernédndez, 2014, p.501). Entre los tipos de etnografias, Hernandez menciona “la
aplicacion de la metodologia holistica a grupos particulares o a una unidad social”

(Hernéandez, 2014, p.503), una categoria que puede ajustarse al presente estudio.
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El autor ademés da un perfil de los grupos estudiados en disefios de este tipo:
usualmente son comunidades, sus integrantes mantienen interacciones durante cierto
tiempo y sobre una base regular, representan un estilo de vida, tienen una finalidad en
comdn y comparten creencias, comportamientos y otros patrones (Hernandez, 2014,
p.503).

2.2.1. Procedimientos y técnicas de investigacion

2.2.1.1. Analisis bibliografico y documental

Esta técnica es una forma de investigacion técnica para describir y representar
documentos e informacion de manera unificada y sistematica, con el fin de facilitar la
tarea de recuperacion. “Comprende el procesamiento analitico-sintético que, a su vez,
incluye la descripcion bibliografica y general de la fuente, la clasificacion, indizacion,

anotacion, extraccion, traduccion y la confeccion de resefia”, (Dulzaides & Molina,

2004).

Para este estudio comparado de casos se recurrid a la sistematizacion de
informacién bibliogréafica recopilada, que se relaciona con los temas de branding

digital, la comunicacion y las redes sociales.

2.2.1.2. Sondeo

El sondeo es un mecanismo de indagacién que permite obtener un primer
acercamiento a un tema determinado. Puede ser definido como un método cientifico de
recoleccion de datos por medio del uso de cuestionarios estandarizados, generalmente
desarrollados por encuestadores entrenados (Marradi, Archenti & Piovani, 2007).
También son conocidos como pruebas piloto que se aplican a grupos pequefios. Para
este trabajo se realiz6 un sondeo entre los representantes legales de las tres instituciones
educativas seleccionadas del canton San Jacinto de Yaguachi. Fueron escogidos 20
padres y madres de familia, de estudiantes de un afio de educacién general basica
especifico, que resulta un factor comun entre las tres unidades educativas. ElI muestreo
se ejecuto entre los meses de abril y mayo de 2019. Se consultd por los datos basicos de
los participantes (nombre y nimero de cédula de identidad) y se incluyd cuatro

preguntas basicas con opciones multiples de respuesta (ver Anexo 2).
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2.2.1.3. Muestra

Para el muestro se recurrio a los representantes de un afio escolar en particular,
que resulta homogéneo entre todas las entidades educativas seleccionadas. Esto debido a
la diversidad de oferta académica y las variaciones de poblacion escolar de los tres
establecimientos seleccionados. La suma total de estudiantes fue de 71 entre los tres
planteles. La proyeccién de la muestra fue 60. El célculo de la muestra se realizé a partir
de las estadisticas producidas por el sitio digital
https://es.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/ a partir de la formula: Donde
N = tamafio de la poblacion ¢ e = margen de error (porcentaje expresado con decimales)

* Z = puntuacion z.

22xp(1-p)

2.2.1.4 Entrevista

La entrevista es un intercambio de ideas a través de una conversacion entre dos o
mas individuos. Su finalidad es conseguir determinada informacion de algin tema que
se esta investigando. “En la entrevista, a través de las preguntas y respuestas, se logra
una comunicaciéon y la construccion conjunta de significados respecto a un tema”,
(Hernandez, 2014, p. 418). La de tipo cualitativa es mas intima, abierta y flexible. En
este estudio se recurrio a entrevistas semiestructuradas para lograr un acercamiento con
los encargados del manejo de Facebook en las unidades educativas escogidas. Las
entrevistas semiestructuradas parten de una guia de preguntas que da libertad al
entrevistador de introducir interrogantes adicionales. Esta técnica se aplicd durante
junio de 2019, con los tres delegados para el manejo de informacién en los perfiles
institucionales. Con esta técnica se logré una aproximacién al uso que hacen de esta red
social las unidades educativas de San Jacinto de Yaguachi. ElI formato incluyé datos
béasicos de los entrevistados (nombre, edad, profesion, tiempo en la unidad educativa,
funciones que desempeiia dentro del establecimiento) y seis preguntas, algunas de
opcién multiple, otras de tipo cerrada y otras abiertas para conocer sus opiniones (ver
Anexo 3).
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2.2.1.5. Observacion no participante

La observacion es el proceso por cual se adquiere informacion sobre un
fendmeno, con el objetivo de examinar atentamente o mirar con atencion, para lograr un
analisis; este, a su vez, brinda un diagnostico o resultado. “Este método de recoleccion
de datos consiste en el registro sistematico, valido y confiable de comportamientos y
situaciones observables, a través de un conjunto de categorias y subcategorias”
(Hernandez, 2014, p.260). Para este estudio comparado de casos se realizd una
observacién no participante, mediante una ficha que permitié recolectar la informacion
publicada por las instituciones en la red social Facebook, con registros de dia, hora, tipo
de herramienta utilizada, reacciones, tipo de mensaje, informacion compartida y grado
de interaccion (ver Anexo 4). El objetivo fue lograr el benchmarking o la competencia
entre los planteles. Esta técnica se aplico para indagar en el comportamiento de los
usuarios y en la utilizacion de las herramientas que ofrece la red social. EI monitoreo
digital se ejecutdé de marzo a junio, que incluye el periodo de matriculacién y los
primeros meses del periodo escolar en el ciclo Costa, correspodientes al inicio del
primer quimestre del afio educativo. Esta fase coincide con el cronograma dispuesto por

el Ministerio de Educacién del Ecuador.

2.2.1.6. Grupo focal

Esta técnica de investigacion suele ser mas aplicable al marketing cualitativo
para probar productos o servicios. Su uso también es recurrente en el analisis de temas
sociales. En esta actividad pueden participar de 5 a 12 personas, dirigidas por un
moderado. En este espacio los invitados expresaran sus opiniones acerca del tema de

analisis de estudio. Esta metodologia se basa en las entrevistas focalizadas.

“El grupo esta focalizado en el sentido propuesto por Merton, como palabra
centrada en la experiencia vivida, entendida directamente como la
representacion o comprension que tiene el sujeto de lo que hace, hizo o hard,
desde sus conexiones de motivacion y orientacion, hasta la definicién de
contextos”, (Canales, 2006, p.27).

Con el objetivo de obtener informacion para establecer los elementos de una
estrategia comunicativa mas efectiva, se desarrollé un focus group con diez

representantes de la Unidad Educativa Hogar de Jesus. Este plantel fue seleccionado
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tras los resultados de la observacion de los perfiles, que evidenciaron una mayor
interaccion y participacion de padres y madres en el perfil de la institucion. El encuentro
fue en el auditorio del plantel, el lunes 24 de junio del 2019 a las 07:30. Los
participantes fueron elegidos previamente y como requisito sus representados estudian
en los afios de inicial hasta séptimo de educacion general basica. ElI panel estuvo
conformado por cinco usuarios y cinco no usuarios de esta red social. Se emple6 una
guia para el moderador divida en dos segmentos: acceso a Internet y Facebook, y el
analisis del manejo del perfil de Facebook de la institucion educativa. Estas secciones
incluyeron siete preguntas (ver Anexo 5). Por medio del dialogo entre estos dos grupos
se buscd tener una vision mas clara de las perspectivas en cuanto al manejo y nuevas

alternativas de comunicacion.

2.2.1.7. Analisis PEST

El analisis PEST es una herramienta estratégica, util para comprender e
identificar los factores del entorno general de las organizaciones, en este caso, las
unidades educativas del canton San Jacinto de Yaguachi, en la provincia de Guayas.
Incluye factores vinculados con la regulacién legal y politica, los ciclos econdmicos, los
estilos de vida, niveles educativos, patrones culturales y religiosos; asi como el

desarrollo tecnoldgico.
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CAPITULO 3: ANALISIS DE RESULTADOS

Estrategia comunicativa de branding digital

La difusién de mensajes a través de las redes sociales es un canal que ha ganado
fuerza en los contextos escolares de Ecuador desde el afio 2010. No existe una
normativa clara y los planteles que recurren a estas plataformas no tienen personal
capacitado ni suficiente para la administracion de los perfiles. Esto confluye en un
manejo inadecuado de los contenidos y un bajo impacto de las tareas de difusion. Los
resultados demuestran ademas que existe una porcién considerable de representantes de
los estudiantes que navegan en Facebook, red social que se posiciona como la mas
utilizada en el pais. Al comparar los casos se concluye que las publicaciones coinciden
en tematicas pero no en frecuencia de divulgacion. La Unidad Educativa Hogar de
Jesus, institucion para la que se propone una estrategia comunicativa
de branding digital, registrd el mayor movimiento en este ecosistema virtual en cuanto
a posteos, asi como reacciones de su publico durante la fase de observacién; y un mejor
manejo de los recursos que ofrece Facebook, aunque con ciertas falencias debido a la
ausencia de una estrategia comunicativa clara.

El establecimiento educativo es parte de la jurisdiccion del cantén San Jacinto de
Yaguachi, perteneciente a la provincia del Guayas. Sus instalaciones se ubican en el
kilometro 17,5 de la via Durdn-Yaguachi, en el ingreso a la localidad, una ruta que
ademas conecta con los cantones Durdn, Guayaquil, Milagro y Jujan. Es una institucion
educativa particular, regentada por la Fundacion de Ayuda Social Hogar de Jesus, y su
modelo de ensefianza esta basado en principios cristianos-evangélicos. Fue fundada en
el aflo 2000 y a inicios del periodo escolar 2019-2020 registraba 610 estudiantes, entre
inicial, basica y bachillerato. Su regulacion esta a cargo del distrito 09D21, que es parte
de la Coordinacion Zonal 5 del Ministerio de Educacion del Ecuador. Esta informacion
se detalla en el analisis PEST (ver Anexo 6).

En el esquema de valores de pension y matricula para el régimen Costa 2019-
2020, un instrumento manejado por la Subsecretaria de Apoyo, Seguimiento y
Regulacion de la Educacion, la mensualidad de este plantel se divide en: USD 38,60

para los subniveles de inicial, USD 34 para la basica media y superior, y USD 36,81
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para el bachillerato. El plantel tiene un plan de becas. Bajo ese esquema, la formacion
del 20% de los alumnos esta totalmente cubierta por la fundacién; un 70% accede a
semi-becas, con porcentajes variables de subvencion; y un 10% cancela el monto
completo. De esta informacion se concluye que el 90% de las familias beneficiarias es
de escasos recursos econdmicos, una realidad que se ajusta al territorio rural donde se
ubica el establecimiento educativo.

San Jacinto de Yaguachi registra 76.648 habitantes, como indican las
proyecciones del INEC al 2019. EI 70,99% (54.418 habitantes) vive en la zona rural, un
porcentaje con una baja variacion frente al 2010, cuando el 71,88% asegur0 habitar en
areas rurales. Sin embargo, la economia del canton si refleja una evolucion. Los
indicadores del Banco Central del Ecuador muestran que la agricultura y la ganaderia
eran la principal actividad hasta el 2015; actualmente, la manufactura ocupa el primer
lugar en valor agregado del Producto Interno Bruto (PIB), un aspecto que se evidencia
en el proyecto Parque Industrial de Acopio y Distribucion que promueve la
Municipalidad. Este desarrollo econémico se puede relacionar con la ampliacién del uso
de tecnologias de informacién y comunicaciéon, aunque el INEC no tiene datos
actualizados. EI censo del 2010 revel6 que el 8,5% de los habitantes de Yaguachi tuvo
acceso a Internet. Sin embargo, la informacion recabada en el presente estudio
demuestra un aumento de la actividad en linea. En el caso de la Unidad Educativa
Hogar de Jesus, el 85% de los representantes de los estudiantes que participaron en un
sondeo asegurO acceder a Internet a través de redes wifi, un 10% indicé contar con
planes prepago para telefonia moévil y un 5% con planes pospago. El perfil en Facebook
de esta unidad educativa registra 2.829 amigos, desde su creacion en junio de 2016. La

cifra también evidencia un aumento del uso de Internet en este cantdn guayasense.
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3.1. Uso que las unidades educativas de Yaguachi dan a sus cuentas de Facebook

El entorno de las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TICs) ofrece
nuevas herramientas para la construccion de los mensajes. La correcta articulacion del
mensaje, su claridad y la seleccién de los formatos adecuados abre la posibilidad de
aumentar la interaccion en escenarios virtuales. Los mensajes de texto, cortos y
concisos, marcaron el inicio de Facebook, una plataforma informativa y de
entretenimiento que ha dado un giro a la difusion de marcas dentro de un mercado
virtual. Con su evolucion también surgen diversos elementos que aportan a enriquecer
los perfiles o cuentas que identifican a personas u organizaciones, como las
instituciones de educacion media.

La presente investigacion se centro en el analisis de los perfiles en Facebook de
tres unidades educativas del canton San Jacinto de Yaguachi, localidad que registra 95
establecimientos de educacion media, segun el Archivo Maestro de las Instituciones
Educativas, del Ministerio de Educacion del Ecuador. 16 planteles de ese total son
particulares, es decir, se mantienen con los recursos generados por el cobro de
matriculas y pensiones mensuales. En este grupo estan las instituciones elegidas, que
cuentan con perfiles en Facebook para la divulgacion de actividades escolares, una
tendencia con mayor alcance en las zonas urbanas. Este aspecto es clave para el
presente estudio, enfocado en una poblacion con fuertes rasgos de ruralidad.

San Jacinto de Yaguachi tiene 76.648 habitantes. EI 70,99% vive en areas
rurales, como indican las proyecciones poblacionales del Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos (INEC). La entidad no tiene datos actualizados de acceso a
Internet. La ultima investigacion fue durante el censo del 2010, cuando el 8,5% de los
habitantes (4.049 personas de 47.630 habitantes censados en ese afio) dijo contar con
servicio de Internet. Casi diez afios después, indicadores recabados en este estudio
demuestran que ese porcentaje ha ido en aumento. Un sondeo realizado entre abril y
mayo de 2019, que conto con la colaboracidn de 60 representantes de los estudiantes de
las tres instituciones seleccionadas, revela que todos acceden a Internet y cuentan con el
equipamiento para hacerlo. ElI 63,3% asegurd recurrir a redes wi-fi para acceder a
Internet, el 26,7% dijo tener planes prepago de telefonia movil y un 10% indicé que

ingresa al servicio a través de planes pospago de telefonia movil.
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Acceso a Internet

Hogar de Jesis  San Rafael Suefios y Fantasias
Plan de datos prepago  10% 50% 20%
Plan de datos pospago 5% 15% 10%
WiFi 85% 35% 70%

Tabla 2 Resultados de sondeo aplicado en las tres unidades educativas bajo andlisis.

Fuente: Las autoras.

En cuanto a los equipos que usan para revisar las redes sociales de la institucion
educativa a la que pertenecen, el 81,7% indicé que accede por medio de teléfono
inteligente y el 18,3% restante a través de computadora. Estos porcentajes reflejan el
avance de la penetracion de Internet, asi como de los equipos tecnoldgicos en territorios
alejados de la urbanizacion. Y servirdn de base para futuros estudios sobre como este
servicio puede modificar los habitos y las formas de comunicacion entre moradores de

zonas rurales.

Medio electrdnico para visitar la cuenta en Facebook de la unidad educativa

Hogar de Jesis  San Rafael Suefos y Fantasias
Teléfono inteligente 90% 60% 95%
Computadora 10% 40% 5%

Tabla 3 Resultados de sondeo aplicado en las tres unidades educativas bajo andlisis.

Fuente: Las autoras.

El referente mas cercano es la Encuesta de Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion, publicada por el INEC en diciembre de 2018. El 55,9% dijo utilizar
Internet; de ese total, el 37,9% vivia en zonas rurales. Un 50% expresd tener
computadora; de ellos, un 38,2% habitaba en areas rurales. Y un 41,4% asegur6 contar
con teléfono inteligente; el 23,3% era parte de alguna poblacién rural. Si bien los
resultados son presentados como nacionales, la encuesta abarcé un universo de 26.928

hogares, por lo general de las principales ciudades del pais y sus areas de incidencia.
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Porcentaje de poblacion con celular y redes sociales

Porcentaje NUmero de

poblacion

Porcentaje de la poblacion 5 y mas afios 92% 15,934,522
Si tiene celular activado 54.3% 9.402.578
Su celular es Smartphone 38.1% 6.599.130
Utiliza redes sociales desde su smartphone 36% 6.240.889

Tabla 4 Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion. Encuesta multipropdsito TIC 2018, INEC.
Fuente: Las autoras.

El sondeo aporta ademas otro elemento de analisis, relacionado con el uso de
redes sociales. La pregunta incluyd tres opciones, entre ellas las mas utilizadas en
Ecuador segun estudios internacionales. Este muestreo confirm6 que Facebook es la red
con mayor acogida entre los usuarios, alcanzando el 83,33% de preferencia entre los
representantes de los escolares que participaron en esta primera fase del estudio. Twitter
obtuvo el 8,33% de preferencia e Instagram se ubicé en el tercer lugar con el 5%. Un

3,33% aseguro utilizar todas estas redes sociales.

Las redes sociales favoritas de los usuarios

Red social Hogar de San Rafael Suefos y Fantasias
Jesus
Facebook 95% 85% 70%
Twitter 0% 5% 20%
Instagram 0% 10% 5%
Todas las anteriores 5% 0% 5%

Tabla 5 Reporte de preferencia de redes sociales por parte de usuarios de unidades educativas seleccionadas.
Fuente: Las autoras.

Los datos demuestran el alcance de las redes sociales en poblaciones con rasgos
de ruralidad y da pistas de las variaciones en cuanto a analfabetismo digital. En el 2010,
el Censo de Poblacion y Vivienda reveld que el analfabetismo digital alcanzaba al
42,36% de la poblacion del cantdn Yaguahi; el porcentaje representa 20.176 habitantes.
Segun el INEC, se considera analfabeta digital a quien tenga entre 15 y 49 afios de edad,
y cumpla con tres caracteristicas de forma simultdnea: no tener teléfono celular
activado, no haber utilizado computadora en los Gltimos 12 meses y no haber usado

Internet en el mismo rango de tiempo. La encuesta de 2018 revel6 que el analfabetismo
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digital se redujo en el pais, alcanzando el 10,7% en la muestra aplicada; en la zona rural
el indicador se ubicd en el 19%. Esta encuesta también consulto el uso de redes sociales
y registré que un 36% de la poblacion nacional, mayor de 5 afios de edad, accede a ellas
desde teléfonos inteligentes; pero no ofrece resultados de la zona rural y es solo una
aproximacion, si se recuerda el tamafio de la muestra.

La frecuencia de ingreso al perfil de los planteles es otro elemento obtenido del
sondeo para esta investigacion. EI 50% de los representantes consultados en los tres
establecimientos afirmo que visita a diario la cuenta de Facebook de la institucion. Es el
mayor porcentaje entre las opciones presentadas. Un 36,7% accede al perfil una vez por
semana, el 6,7% lo hace una vez al mes y un 6,7% eligid la opcion nunca (ver resultados
por plantel en el Anexo 7).

El primer resultado en esta interrogante se acerca a la informacion
proporcionada por la encuesta del INEC del 2018, cuando se informé que el 84% de las
personas que usan Internet lo hace al menos una vez al dia. Esa continuidad en las
visitas es un aspecto que debe ser aprovechado por los establecimientos educativos. El
sondeo demuestra que existe un publico que esta pendiente de la informacién que
generan y aquello demanda establecer una estrategia comunicativa para coordinar la
produccion de contenidos variados, que les permitan mantener y aumentar el nimero de
seguidores en esta red social.

Las tres instituciones seleccionadas para este andlisis abrieron varios perfiles en
Facebook antes de quedarse con uno definitivo. Esto demuestra la existencia de
estrategias analogas, que no perduraron debido a la falta de una planificacion
estratégica. La Unidad Educativa Hogar de Jesus registra 2.831 amigos en su cuenta. La
imagen de su perfil es el logotipo de la institucion, en tonos verde y azul, relacionados
con la imagen institucional. Para la portada eligié un collage de fotografias de las
secciones de su oferta educativa, con un disefio que coincide con los colores de la
institucion. La Unidad Educativa San Rafael tiene 959 amigos. También opt6 por el
logotipo como imagen de perfil, disefiado en tonos naranja y azul. En la portada hay un
collage de fotografias de multiples actividades escolares. La Unidad Educativa Suefios y
Fantasias reporta 22 amigos. La imagen de perfil es la fotografia del logotipo del
plantel, marcado por una imagen infantil y letras azules. En la portada resalta la foto de
una actividad escolar. La Unidad Educativa Hogar de Jesus emprendié la migracion

a fanpage en el transcurso de esta investigacién. La Unidad Educativa San Rafael
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cuenta también con una fanpage. En el caso de la Unidad Suefios y Fantasias, el perfil
institucional esta ligado al perfil personal de su administrador.

El seguimiento de su actividad en la red social se mantuvo durante el periodo
marzo-junio de 2019, fase que corresponde al periodo de matriculacion y la parte inicial
del primer quimestre del afio escolar. Tras este periodo de observacion no participante
se concluye que el texto es el elemento basico de los mensajes publicados, que mas
adelante permitird analizar el manejo del discurso. Mediante el uso de textos, los tres
casos de estudio difunden temas similares: anuncios sobre la apertura de matriculas,
recordatorios del cronograma de inicio de un nuevo periodo lectivo, proyectos
escolares, actividades culturales y de entretenimiento, comunicados dirigidos a los
representantes de los alumnos sobre reuniones o encuentros en el plantel y actividades
de tipo protocolar, vinculadas con la participacion de las instituciones en festividades
civicas del canton.

Las entrevistas con los encargados de los perfiles de las unidades educativas
bajo analisis, que se realizaron durante abril de 2019, arrojan datos méas precisos en
relacién a los contenidos que buscan posicionar en Facebook. El encargado de la
Unidad Educativa Suefios y Fantasias eligio las seis opciones planteadas en el
cuestionario: actividades académicas de la institucion, publicidad para generar
matriculas, convocatorias a padres de familia, actividades protocolares en las que
participa la instituciéon, recordatorio de actividades académicas a estudiantes v,
adicionalmente, mencion6 las actividades culturales y las reuniones de convivencia
como parte de la agenda de temas de interés (ver entrevista en Anexo 8).

La administradora del perfil de la Unidad Educativa Hogar de Jesus optd por
cuatro de las seis alternativas propuestas: actividades académicas de la institucion,
convocatorias a padres de familia, actividades protocolarias en las que participa la
institucion y en otros contenidos enfatiz6 la formacion cristiana-evangélica, uno de los
elementos trascendentales de su identidad institucional. “Los estudiantes realizan
actividades relacionadas con los principios cristianos que buscamos difundir a través de
Facebook™ (ver entrevista en Anexo 9).

Por la Unidad Educativa San Rafael, el encargado de la cuenta de Facebook
eligio tres de las seis opciones propuestas: actividades académicas de la institucion,
actividades protocolarias en las que participa la institucion, recordatorio de actividades
académicas a estudiantes y aclar6 que los contenidos varian segin la época

educativa. “Depende de las fechas, pero en si la pagina quiere posicionarse en la parte
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académica y educativa. Momentaneamente no ponemos convocatoria a padres, pero a
futuro si pensamos hacerlo. Por ahora la mayoria de los padres de la sociedad
yaguachense no estan acostumbrados a tener convocatorias a través de la web” (ver
entrevista en Anexo 10). Sin embargo, aunque la poblacion rural concentra el mayor
porcentaje en el cantdén donde se ubican los planteles bajo anélisis, la encuesta nacional
del INEC en 2018 revela el avance de la penetraciéon de Internet. Como se menciono
previamente, los resultados revelaron que el 55,9% de los encuestados en ese afio dijo
acceder a la web; y de ellos, el 37,9% vivia en areas rurales del pais.

En cuanto a la divulgacion de mensajes, la Unidad Educativa Hogar de Jesus
registra la mayor cantidad. En los cuatro meses de observacion publicd 33 contenidos,
acompafados por tres formatos en particular: 125 fotografias, 13 imagenes, 6 videos. La
Unidad Educativa San Rafael aparece con 20 publicaciones, en las que utilizé6 53
fotografias, 11 imagenes y 2 videos (ver detalle en Anexo 11). Mientras que la Unidad
Educativa Suefios y Fantasias reporta 6 posteos durante el tiempo de andlisis, ligados a
16 fotografias. Otros elementos como las historias y las transmisiones en vivo, que
pueden generar una mayor interaccién con los seguidores, no fueron utilizados durante
la fase de observacion (ver detalle en Anexo 12). Esto evidencia una falta de
exploracion de las herramientas disponibles en la red social y limita la posibilidad de los

perfiles de incrementar la retroalimentacion con sus usuarios.

Uso de elementos audiovisuales de las tres unidades educativas

Elemento Hogar de Jesis  San Rafael Suefos y Fantasias
Imagen 13 11 -
Foto 125 35 16
Video 16 2 -
Historia 1 1 -

Tabla 6 Registro de elementos audiovisuales detectados durante fase de observacion.
Fuente: Las autoras.

La frecuencia de publicacion no es constante. Ninguna de las instituciones
educativas maneja un cronograma claro para la divulgacion de sus contenidos. La
Unidad Educativa Suefios y Fantasias hizo tres anuncios en mayo y tres anuncios en
junio, los Unicos durante toda la fase de observacién; y estos ultimos fueron por

actualizacién de su portada, todos en un mismo dia. La actividad de la Unidad
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Educativa San Rafael fue intensa en abril, cuando reporté 11 publicaciones relacionadas
con el proceso de matriculacion e inicio de clases; en los otros meses no pasé de
cinco posteos (ver detalle en Anexo 13). Y si bien el perfil de la Unidad Educativa
Hogar de Jesus tiene una mayor produccién de contenidos, no hay un flujo constante ni

claro. Su divulgacion fue en aumento en el transcurso de los meses de analisis.

Numero de publicaciones durante fase de observacion

de cuentas de Facebook

Hogar de Jesus 33
San Rafael 20
Suefios y Fantasias 6

Tabla 7 Resultados Benchmarking y fase de observacion de perfiles institucionales en Facebook.
Fuente: Las autoras.

La falta de un cronograma, con horarios fijos que definan una agenda de
publicaciones, evidencia la ausencia de una estrategia comunicativa para el manejo de
Facebook. Mejorar la calidad de los contenidos y establecer una periodicidad en la
emision de los mensajes son objetivos posibles de alcanzar si se piensa en la
comunicacion como un mecanismo para aumentar el interés de publicos determinados
en esta red social. La falta de vision estratégica se origina en el criterio de las
autoridades de los planteles educativos, quienes inicialmente no daban validez al
potencial que pueden desarrollar los establecimientos en Facebook si fijan algunos
lineamientos sobre la organizacién de los contenidos para divulgacion. Esa es otra de las
conclusiones de las entrevistas con los encargados de los perfiles de las tres
instituciones. Todos coinciden en que anteriormente los directivos no prestaban
atencion a las redes sociales en general; sin embargo, en los Gltimos afios su interés en
estas plataformas digitales ha ido en aumento. En la Unidad Educativa Suefios y
Fantasias las autoridades estdn “muy interesadas” en el uso de Facebook con la
posibilidad de promocionar su institucién. Mientras que en la Unidad Educativa San
Rafael y en la Unidad Educativa Hogar de Jesus estan “parcialmente interesados” en el
empleo de esta red con fines de divulgacion.

Del interés a la accion existen algunos obstaculos por superar. Y una condicion
de peso es contar con personal capacitado para el desempefio de esta tarea. En este

aspecto, el factor comun entre los encargados de los perfiles de Facebook de los
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planteles bajo analisis es que los tres realizan varias funciones a la vez. Dos de ellos
reconocen que estan capacitados para el manejo del perfil institucional: el encargado de
la Unidad Educativa San Rafael se especializa en Marketing y Publicidad, y la
encargada de la Unidad Educativa Hogar de JesUs cursa estudios de cuarto nivel
vinculados a la Comunicacion. El encargado de la Unidad Educativa Suefios y Fantasias
reconoce que su formacidn no se relaciona directamente con la experiencia en el manejo
de la comunicacion y que no ha recibido capacitacion para ello. Es, principalmente, el
representante legal del establecimiento y también docente de grado. Los otros dos
delegados también desarrollan tareas adicionales. La encargada de la Unidad Educativa
Hogar de Jesus es la vicerrectora del plantel y docente del &rea de Formacion Cristiana.
El perfil del delegado de la Unidad Educativa San Rafael se aproxima al manejo de
redes sociales, pero también tiene a su cargo la Coordinacion Académica del plantel. La
informacidn obtenida de las entrevistas evidencia que la administracion de las cuentas
de Facebook es una funciona adicional, pero no la principal designacion. Esto conlleva
a que los encargados dediquen el tiempo que resta de sus otras actividades a la
elaboracion de contenidos para los perfiles, un factor que se expresa en la calidad de las
publicaciones, las emisiones fluctuantes y la falta de exploracion de las variadas
herramientas que brinda la red social para aumentar el nexo con los usuarios.

El interés, por el contrario, es elevado en los delegados, quienes a pesar de sus
maultiples funciones aseguran que han buscado mecanismos de capacitacion vy
actualizacion para mantener los perfiles institucionales activos. Aunque la cuenta de la
Unidad Educativa Suefios y Fantasias es la que registra menor actividad, su encargado
indicd que explora las aplicaciones que ofrece Facebook, incursiona en el uso de
programas adicionales de disefio, busca los consejos de personas especializadas y a
futuro se propone seguir talleres de capacitacion sobre el uso de redes sociales. El
encargado del perfil de la Unidad Educativa San Rafael posee una preparacién mas
inclinada hacia el Marketing y la Publicidad. Durante la entrevista indico que utiliza
programas adicionales para disefiar los contenidos de publicacion, asiste a talleres
relacionados con redes sociales, sigue consejos de profesionales y agregd que realiza un
mantenimiento a diario para generar publicaciones cada dia, informacion que no
coincide con la recabada durante la fase de observacion, periodo en el que se constato
que hubo lapsos de hasta diez dias en los que no hubo publicaciones. La encargada del
perfil de la Unidad Educativa Hogar de Jesus informd que recurre a programas

adicionales de disefio, sigue tutoriales en Internet para el manejo de redes sociales y
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sigue consejos de especialistas. Como elementos adicionales menciond que sigue
las fanpage de unidades educativas “que tienen marcas mas establecidas en la red social.
De ellas tomo ciertas ideas, como referencia para aportar a mi labor”.

El vinculo entre usuarios y los perfiles institucionales es parte de un analisis
comparativo, para el cual se aplico la técnica del benchmarking. En esta fase de la
investigacion se recopil6 las reacciones de los amigos de las tres cuentas seleccionadas,
de acuerdo con las opciones disponibles en Facebook y definidas por emoticones (‘me
gusta’, ‘me encanta’, ‘me divierte’, ‘me sorprende’, ‘me entristece’, ‘me enoja’).
Ademas se contabilizo la cifra de comentarios generados durante cuatro meses de
seguimiento, se elabord un registro de los tipos de comentarios y las veces que la
informacion fue compartida entre los seguidores.

Estos resultados de impacto en publicos estratégicos estan relacionados con la

actividad de los perfiles. La Unidad Educativa Hogar de Jesus realizé 33 publicaciones
en el periodo de observacion. Esa produccion se traduce en 2.747 reacciones, la cifra
mas alta entre los casos de analisis. De ese total, el 87,15% (2.394 reacciones)
corresponde a la opcion ‘me gusta’ y el 12,52% (344 reacciones) a ‘me encanta’,
porcentajes que representan una elevada aceptacion de los publicos en cuanto a los
contenidos. Las reacciones que relacionadas con negatividad, como ‘me entristece’,
alcanzan el 0,11%; si bien es una cifra baja es una alerta para evaluar el tipo de
contenido y, a futuro, darle un mejor tratamiento. No hubo reportes de ‘me enoja’
durante la fase de observacion.
Los 20 contenidos difundidos por la Unidad Educativa San Rafael en los meses de
observacion causaron 336 reacciones. El 80,95% (272 reacciones) corresponde a ‘me
gusta’ y un 16,96% es la cifra alcanzada por ‘me encanta’ (57 reacciones). El perfil
institucional no registra reacciones negativas como ‘me enoja’ 0 ‘me entristece’.

La cuenta de la Unidad Educativa Suefios y Fantasias obtuvo 2 reacciones, entre
‘me gusta’ (50%) y ‘me encanta’ (50%). La informacion se generd a partir de los 6
contenidos divulgados durante la fase de benchmarking. Hasta aqui se ha analizado la
reaccion de los publicos a manera de ‘clics’. Los datos demuestran que las tres
instituciones tienen un buen impacto entre sus publicos, aungue las cantidades son
variables. Este levantamiento de informacion puede servir de base para la construccion
de planes comunicativos mas eficientes, que posicionen las marcas institucionales en la

red social con el objetivo de enganchar nuevos seguidores.
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Otro terreno para monitorear la afinidad con los usuarios esta en los
comentarios, mensajes que dan paso a la retroalimentacion y que permiten entender los
intereses de los seguidores dentro de una comunidad en linea. Las publicaciones de la
Unidad Educativa Hogar de Jesus generaron 117 comentarios, en su mayoria
felicitaciones y agradecimientos, le siguen los de reconocimiento -cuando algin usuario
identifica a su representado en alguna publicacion-, también hay preguntas y pedidos de
informacion, aunque en menor cantidad. La Unidad Educativa San Rafael registré 20
comentarios, en su mayoria interrogantes. La Unidad Educativa Suefios y Fantasias no

reporté comentarios en los meses de seguimiento.

Total comentarios durante fase de observacion

Hogar de Jesis  San Rafael Suefos y Fantasias
Numero  de 117 20 0

comentarios

Tabla 8 Registro de comentarios durante periodo de observacion de perfiles institucionales.
Fuente: Las autoras.

Los comentarios de los usuarios, principalmente las interrogantes, ponen a
prueba la capacidad de respuesta de los administradores de los perfiles institucionales.
En el benchmarking se observd que las preguntas no eran aclaradas en el caso de la
Unidad Educativa Hogar de Jesus durante los meses de seguimiento. Esta actividad, por
el contrario, si se cumplio en la Unidad Educativa San Rafael. Su encargado asegura
que tiene la cuenta vinculada a su teléfono celular para contestar las inquietudes que
surjan de las publicaciones generadas. La Unidad Educativa Suefios y Fantasias no tuvo
comentarios, por lo que no se pudo analizar la retroalimentacion. Sin embargo, su
delegado asegurd que, en caso de receptar preguntas a través de la cuenta, preferiria
responderlas personalmente al usuario. La respuesta oportuna e inmediata produce
confianza y se convierte en otra manera de atraer publicos que, a futuro, se constituyan
en potenciales clientes de los establecimientos educativos. Es, ademas, un material
valioso para crear perfiles de usuarios y generar agendas de contenidos, segun las
caracteristicas generales de los publicos estratégicos.

Otra forma de determinar la capacidad de difusion y multiplicacion de la
informacién publicada esta en las veces que ésta se comparte. La Unidad Educativa

Hogar de Jests logré que sus contenidos sean compartidos 273 veces. La Unidad
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Educativa San Rafael tuvo 30 registros de informacion compartida. La Unidad

Educativa Suefios y Fantasias no tuvo reportes vinculados a esta actividad.

Total informacion compartida

Hogar de Jesis  San Rafael Suefios y Fantasias
Veces 273 30 0

compartida

Tabla 9 Registro de la informacion compartida durante fase de observacion de perfiles institucionales.
Fuente: Las autoras.

Este elemento es relevante porque representa el grado de identificacién que los
usuarios logran desarrollar con la marca de cada unidad educativa y abre la posibilidad
de atraer a nuevos seguidores por medio de quienes mantienen una relacion de amistad
con el plantel por méas tiempo, a través de la red social. Los datos recopilados brindan
un acercamiento al posicionamiento de la marca de los establecimientos educativos en
el imaginario de sus usuarios, que guarda relacion con su identidad corporativa y sus
valores. Al compartir la informacion generada por estos perfiles, sus seguidores
demuestran la afinidad con los planteles y se convierten en divulgadores por el grado de
satisfaccion generado a través de las publicaciones. De ahi la importancia de estructurar
un plan comunicativo, una estrategia para la seleccién de temas y el disefio de los
anuncios, para garantizar el efecto de la replicacion de los contenidos.

Si se contrasta la actividad de los perfiles institucionales, se concluye que la
exposicion de los contenidos de la Unidad Educativa Hogar de Jesus le permite alcanzar
una mayor aceptacion y estimula la interaccion entre sus seguidores, incluso provoca
que sus ‘posteos’ sean compartidos. Y si bien la Unidad Educativa San Rafael tiene una
mejor capacidad de respuesta para lograr la retroalimentacion, su impacto es bajo en
relacion a la informacion compartida por sus seguidores. La Unidad Educativa Suefios y
Fantasias registr6 una baja actividad durante la fase de observacion, por lo que no
aporto los elementos suficientes para ahondar en el analisis.

Al consultar sobre los objetivos, los representantes de la Unidad Educativa
Suefios y Fantasias y de la Unidad Educativa San Rafael coinciden en que buscan atraer
visitas al perfil con la finalidad de integrar mas miembros a sus comunidades escolares.
El primero indic6 que buscan darse a conocer, por lo que incluso planean expandirse a

otras redes sociales. El segundo aclaré que la intencion es “generar un producto para la
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institucion”, es decir, aumentar la cantidad de alumnos por medio de la difusion de su
oferta educativa en redes. La meta de la Unidad Educativa Hogar de Jesus es un tanto
diferente. Su representante explicd que buscan consolidarse como comunidad educativa,
debido a que por ahora no tienen capacidad para recibir a mas estudiantes. “Nos hemos
enfocado en la parte informativa para manejar un mismo idioma y que todos los
miembros de la comunidad estén al tanto de todas las actividades que se desarrollan en
el plantel”. Establecer un tipo discurso es una de las bases para estructurar la estrategia
comunicativa en entornos digitales. La Unidad Educativa Hogar de Jesus cuenta ademas
con otros elementos que se pueden ajustar a la conformacion de un plan comunicativo,
como el flujo de contenidos, el posicionamiento de la marca, la interaccion en linea,
aspectos que seran tomados en consideracion en este estudio para proponer una

estrategia de branding digital.

3.2. Analisis de la estrategia de Branding digital
3.2.1. Uso de perfiles

El perfil mas reciente en Facebook de la Unidad Educativa Hogar de Jesus fue
creado el 11 de septiembre de 2016. Hasta junio de 2019, cuando finalizé la fase de
observacion no participante, reportaba 2.829 amigos. En afios anteriores ya habia
recurrido a esta plataforma para la difusién de sus actividades; sin embargo, esos
perfiles no tuvieron éxito. La cuenta Fundacién Hogar de Jesus se abrié a inicios de
octubre de 2011 y estuvo activa hasta marzo de 2016. En ese tiempo gener6 22
publicaciones. La informacion inicial se enfocd en comunicar la mision del
establecimiento, fotografias de los estudiantes y de las instalaciones; las ultimas
promocionaban la oferta académica en época de matriculacion escolar. EI nimero de
seguidores lleg6 a 1.298 y generd 1.284 ‘me gusta’. La cuenta de la Fundacion “Hogar
de Jesus” se abrié en octubre de 2013 y apenas registr6 dos publicaciones: el 2 y 3 de
octubre de ese afio. Uno de los anuncios promovia la donacion para la unidad educativa,
regentada por la fundacién del mismo nombre. Este perfil tuvo 104 seguidores, generd
101 ‘me gusta’ y apenas dos comentarios.

Ambos perfiles fueron abandonados debido a la ausencia de estrategias para el
manejo de la informacion de forma permanente y la falta de planificacion comunicativa
para refrescar los contenidos. La encargada del perfil vigente explicd que la incursion
desde 2011 en esta red social evidencia el interés de los directivos por explotarla, pero

desde entonces no se cubre la falta de personal especifico para el desarrollo de esta tarea
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comunicativa ni se definen mecanismos para el posicionamiento de la marca en Internet,
para ampliar y consolidar su comunidad de seguidores en linea.

Durante la fase de seguimiento del perfil de la Unidad Educativa Hogar de Jesus,
entre marzo y junio de 2019, se concluyé que predomina el empleo de las herramientas
béasicas que ofrece la plataforma. Las fotografias fueron las mas utilizadas (125 en los
tres meses de anélisis) mientras que otros recursos como las imagenes (13) y los videos
(16) fueron empleados con menor frecuencia. La historia de Facebook, que se sumo en
el ultimo afio a las opciones que ofrece esta red, se uso en una ocasion.

La técnica de observacion permitio identificar la falta de un calendario de
publicaciones, una debilidad que persiste a lo largo de la creacion de perfiles
institucionales de esta unidad educativa. El flujo de publicaciones fue en ascenso
durante los meses de seguimiento: en marzo reportd una publicacion, 7 en abril, 11 en
mayo Yy 13 en junio. Pese a esta fluctuacion, el perfil logra una alta aceptacion entre sus
publicos. Tuvo 2.747 reacciones, segun las categorias configuradas en Facebook: 2.394
‘me gusta’, 344 ‘me encanta’, 7 ‘me sorprende’, 3 ‘me divierte’, 3 ‘me entristece’ y N0
hubo reportes de ‘me enoja’. Estos datos se complementan con los resultados del
sondeo. ElI 60% de los representantes consultados dijo que visita el perfil a diario,
mientras que un 30% lo hace al menos una vez por semana. Los resultados proyectan el
grado de aprobacion del perfil y hay elementos adicionales que hacen referencia al
grado de interaccion: los 33 posteos contabilizados en la observacién generaron 117
comentarios, en su mayoria de agradecimiento; y 273 veces informacion compartida.
Algunos de los comentarios son preguntas y son estas interrogantes las que ponen en
evidencia la poca capacidad de respuesta, otra de las falencias en el manejo del perfil
institucional. En la fase de observacion se registraron seis preguntas y solo una tuvo
respuesta. La encargada de la cuenta justificd la escasa retroalimentacion al detallar que
las contestaciones generales deben ser manejadas con sumo cuidado, debido a la
reaccion que pueden generar ante la diversidad de opiniones de los representantes de los
estudiantes que siguen la informacion del perfil. “A ciertos representantes se les puede
responder de manera general, sin embargo, con otros hay que tener un trato por
interno”.

En entrevista, la delegada explicd ademéas que el origen de las fallas y las
limitaciones en la gestion de la cuenta de Facebook estd en las mdaltiples
responsabilidades que se le ha asignado en el plantel. “Uno de los inconvenientes es la

falta de recursos que permitan la contratacion de méas personal. Por ahora los directivos
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desempefiamos varios cargos, pero si contdramos con mas personal podriamos
expandirnos mas. No es la falta de ideas, es la falta de recursos; y también el tiempo que
demanda, porque en las redes sociales se ve la produccidn, pero gestar el contenido va
desde el disefio, el plan estratégico y otros procedimientos que no son tan sencillos de
realizar”. De ahi se concluye la trascendencia del recurso humano, contar con personal
capacitado que pueda dedicar el tiempo oportunoal manejo de la comunicacién
institucional a través de esta red social para alcanzar una mayor difusion de las
actividades escolares.

Luego de analizar el uso del perfil de Facebook se optd por conocer de forma
mas directa la apreciacion de los representantes legales de los alumnos por medio de un
grupo focal. Esta técnica se desarrolld el 24 de junio de 2019 en el auditorio de la
Unidad Educativa Hogar de JesUs del canton San Jacinto de Yaguachi (ver Anexo 14).
Participaron diez representantes de los alumnos, quienes fueron divididos en dos
grupos: cinco seguidores del perfil institucional y cinco que no habian tenido contacto
con la cuenta (ver Anexo 15). Se recurrio al focus group para profundizar en la vision y
experiencia de los usuarios y para recopilar la opinion de los no usuarios y descubrir
qué factores les impiden convertirse en seguidores de las actividades escolares por
medio de esta plataforma digital. Los seleccionados fueron representantes legales de
nifios y nifias inscritos en cursos que van del Subnivel 1l a séptimo afio de Educacion
General Basica. Su rango de edad varid entre 35 a 45 afios, también desempefian
diversas actividades: quehaceres en el hogar, emprendedores, pequefios empresarios y
profesionales. Previo al desarrollo del grupo focal se explicd que la actividad era parte
de un estudio comparado de casos y que los resultados del didlogo aportarian a una
propuesta de estrategia para optimizar la administracién de contenidos de la actual
cuenta de Facebook de la Unidad Educativa Hogar de Jesus.

El acceso a Internet, y a Facebook especificamente, fue el tema que abrié la
discusion. Elizabeth Pinela manifesté que su acercamiento a la red social empez6 por
curiosidad, como una forma de incursionar en una nueva tendencia comunicativa. Entre
las ventajas destaco la rapidez en el acceso a la informacion y la inmediatez para estar
comunicada con sus contactos. Esa caracteristica de informacion permanente fue un
punto en el que coincidio el grupo de los usuarios y es un aspecto que puede ser
explotado al momento de trazar una estrategia comunicativa, particularmente en cuanto
a la periodicidad de las publicaciones. Lejos de lo que se podria pensar, el publico

manifiesta un alto interés por estar continuamente informado, un aspecto que eleva la
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exigencia en cuanto a la preparacion de contenidos por parte de la unidad educativa en
cuestion.

En contraste, los no usuarios expresaron que su distanciamiento de esta red
social se relaciona con experiencias personales que resultaron negativas, como la
usurpacion de la identidad. Rosalia Aldas sugirié que debido a este tipo de riesgos se
tomen medidas de proteccion ante la divulgacion de datos de nifas, nifios y
adolescentes, como parte de sus derechos establecidos nacional e internacionalmente.
Este criterio es de suma importancia y bien puede ajustarse al disefio de una estrategia
comunicativa. Existen manuales de organismos internacionales vinculados con los
derechos electronicos de los menores de edad que deben ser tomados en consideracion
por los planteles educativos que se abren espacio en las redes sociales. La legislacion
nacional también brinda algunas pautas, aunque no tan especificas; incluso el Ministerio
de Educacion no cuenta con una normativa clara. Como parte de la responsabilidad en
cuanto a la imagen de nifias, nifios y adolescentes, establecimientos como la Unidad
Educativa Hogar de Jesus han recurrido a formatos de autorizacion elaborados por los
Departamentos de Consejeria Estudiantil (DECE), para contar con la autorizacion de los
padres cada afio. Estos documentos son firmados como parte del proceso de inscripcion.

Otro tema de andlisis en el grupo focal apunt6 a los contenidos del perfil de
Facebook, puntualmente sobre los tipos de contenido a los que consideran se les debe
otorgar mayor relevancia. Mirella Vera asegurd que la visualizacion de informacion en
la cuenta institucional habia sido mas frecuente hasta el mes en que se aplicé esta
técnica, destaco el uso de colores mas llamativos en las publicaciones, pidi6 incrementar
los posteos que promueven los principios y valores cristianos, que son parte de la
identidad institucional de la unidad educativa; y, finalmente, solicitd mantener los
comunicados digitales, porque le permiten estar atenta a las proximas actividades
escolares. Este punto de vista aporta dos elementos importantes para una estrategia
comunicativa: por un lado estd la formacion cristiana que ofrece el establecimiento,
aspecto que resulta relevante en el ADN institucional y que se puede convertir en un
pilar para construir el plan comunicativo en redes sociales del plantel; por otro lado esta
la aceptacion los comunicados digitales y la penetracion que pueden alcanzar en
comunidades con fuertes rasgos de ruralidad si se direccionan de manera acertada y con
un lenguaje apropiado.

Dentro del debate, Elizabeth Pinela expresé su agrado ante la difusion de las

actividades estudiantiles en las diferentes areas y, particularmente, habl6 de la
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satisfaccion que le causa ver a través de esta red social el desarrollo de talentos y
destrezas que han alcanzado sus hijos. Eso la motiva a compartir las publicaciones del
plantel con frecuencia (ver resumen de grupo focal en Anexo 16). Su reaccion
comprueba que se puede lograr la identificacion con una marca que posee rasgos mas
humanos. La educacion, sin duda, es un campo del conocimiento que permite transmitir
un mensaje mas humano, que se puede interiorizar con mayor facilidad.

El cuestionario ahond6 en la opinidn de los pablicos en cuanto al uso de las
herramientas de Facebook. Los usuarios, como Cristhian Delgado, demandaron el uso
de fotografias, videos, enlaces en vivo e historias, en el rango de dos a tres veces por
semana como minimo, para estar en contacto con las actividades del dia a dia. A su
criterio, las transmisiones en vivo aumentan la interaccion, una opinion que es acertada.
Sin embargo es necesario analizar las condiciones de conectividad del cantén San
Jacinto de Yaguachi. Las historias son un elemento que se puede explotar y los enlaces
podrian ser reemplazados por videos cortos sobre diversas actividades, en distintos
ambientes escolares. Esto en relacion a la opinion de Katherine Pefiafiel, representante
que sefialé la importancia de mostrar la infraestructura y areas verdes de la institucion.

El representante Delgado sugiri6 ademas que el personal encargado de la
administracion del perfil responda las inquietudes planteadas por esa via, pues ha
detectado la falta de reaccion oportuna. El aporte de este usuario confirma, una vez mas,
la necesidad de aplicar un mecanismo de monitoreo y seguimiento de los comentarios,
para establecer canales de comunicacidon bidireccionales que permitan resolver los
cuestionamientos, ya sea a través del perfil o por mensajeria interna, segun la
trascendencia, implicacién, pertinencia y alcance del mensaje entre los publicos.
Delgado recomendd usar la herramienta de mensajeria interna 0 messenger, segun el
interés de la pregunta, incluso aconsejo tener numeros telefonicos especificos de
contacto. Y si el mensaje concierne a toda la comunidad educativa, que se responda con
una publicacién de forma inmediata para contrarrestar las noticias falsas o los rumores.
Este planteamiento permite pensar en una estrategia que incluya el manejo de
comunicacion de crisis frente a la posible malinterpretacion de los contenidos o
conflictos que puedan surgir entre los usuarios por algin determinado comentario.

El grupo de los usuarios sugirié que la institucion educativa podria incursionar
en el uso de otras redes sociales, como Instagram y WhatsApp. Sin embargo, la postura
de los no usuarios apunta a plataformas comunicativas mas tradicionales. La

representante Lucy Miranda menciond gque un pequefio periddico institucional seria una
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buena alternativa. Bajo esa propuesta, Katty Pefiafiel dijo que los estudiantes podrian
incursionar en el periodismo a través de la elaboracion de articulos para ese informativo.
Rosalia Aldas plante6 que los temas podrian tomarse de la cuenta de Facebook y que
ese material impreso incluso se podria distribuir a allegados, personas que no son parte
de la comunidad estudiantil y moradores de sectores aledafios a la unidad educativa para
promocionar sus actividades cada mes. Luz Lopez menciond la radio como otra opcién
comunicativa para quienes no recurren a las redes sociales. Mientras que Roxana
Ramirez y Paola Conforme coincidieron en que es necesario buscar otros canales
comunicativos para llegar a los representantes que, como ellas, saben que habra alguna
reunion a través del diario escolar o por el boletin de calificaciones.

Todas son propuestas validas, sin embargo, el presente estudio se enfoca en
proponer una estrategia de branding digital como una forma de comprobar el alcance
que ha logrado Internet en los Gltimos afios en comunidades rurales, tomando como
ejemplo el cantén San Jacinto de Yaguachi, en Guayas. Para acoger la opinién del grupo
de los no usuarios, la Unidad Educativa Hogar de JesUs podria retomar la operatividad
de su portal web. Este medio serviria para engancharlos, a través de un informativo
digital que desarrolle los temas propuestos en el grupo focal: informacién relacionada
con los principios y valores institucionales, testimonios de estudiantes sobre sus
vivencias en la unidad educativa, asi como los proyectos escolares, mingas,
devocionales cristianos que realizan y otras actividades en las que participen los
alumnos. El propdsito de la reapertura de la pagina web es motivar el uso de
plataformas electrénicas entre la comunidad educativa y, posteriormente, estimular su

migracion a las redes sociales.

3.2.2 El discurso como elemento dominante para la comunicacién en Facebook en
la Unidad Educativa Hogar de Jesus

El periodo de observacion del perfil institucional de la Unidad Educativa Hogar
de Jesus, de marzo a junio de 2019, permiti6 analizar el discurso empleado en la red
social Facebook. Su enfoque es informativo, como lo evidencian los 33 mensajes
publicados en la fase seleccionada de investigacion. Esta informacién fue segmentada
para su evaluacion por categorias. Asi se determind que el 45,45% (15 mensajes)
corresponde a informes sobre el area académica como cronograma escolar, talleres,

capacitacion docente, proyectos estudiantiles; y de formacion cristiana con los
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devocionales semanales, una de las caracteristicas relevantes de la identidad
institucional del establecimiento educativo. Los informes vinculados a trdmites
administrativos y comunicados dirigidos a los representantes, para reuniones,
matriculacion y apertura de cupos, sumaron el 15,15% (5 mensajes). Igual porcentaje
alcanzan las publicaciones sobre fechas civicas y festividades universales como el Dia
de las Madres y Dia del Trabajo (5 mensajes). Con el 9,09% aparece la difusion de las
actividades protocolarias en el cantdén (3 mensajes), a las que asisten delegaciones de
docentes y alumnos. La cifra es similar para las menciones hechas por seguidores del
perfil (3 mensajes), quienes etiquetan la cuenta institucional en la informacion que
comparten; mientras que los anuncios sobre los colaboradores de la Fundacion Hogar de
Jesus y los recuerdos de Facebook suman el 3,03% cada uno (un mensaje por cada
categoria). Son mensajes breves, netamente informativos, acompafiados por 155

elementos gréaficos (entre imagenes, fotos y videos), que méas adelante analizaremos.

Tipo de contenido en publicaciones durante fase de
observacion de cuenta de Facebook de Hogar de Jesus

Académico 15
Administrativo 5
Fechas civicas y 5
festividades

Actividades protocolarias 3
Menciones de seguidores 3
Anuncios sobre 1
colaboradores

Recuerdos de Facebook 1
TOTAL 33

Tabla 10 Contenido de publicaciones en cuenta Facebook de Unidad Educativa Hogar de Jesus

Fuente: Las autoras.

El discurso es una herramienta fundamental para establecer relaciones sociales.
Las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion han modificado su
estructuracion, debido a caracteristicas especificas del entorno digital como la
interactividad y la exigencia de conectividad. Las redes sociales, como Facebook,

incluso han desarrollado sus cédigos de comunicacién, como el uso de emoticones junto
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con texto y otros elementos. En los mensajes evaluados del perfil institucional
predomina el lenguaje escrito de corte informativo, acompafiado por otros tipos de
lenguaje iconico y audiovisual que tienen sus propios rasgos comunicativos.

Si el enfoque del discurso de la cuenta de la Unidad Educativa Hogar de Jesus es
informativo, el tono en sus publicaciones es de tipo coloquial. Los mensajes son claros,
cortos, amigables, de facil comprension, transmiten emociones, promueven la empatia,
sentido de comunidad y reflejan una sensacion de proximidad. EI manejo de los
contenidos bajo ese filtro ha permitido que el plantel alcance hasta 186 reacciones en un
mensaje, el conteo mas alto registrado durante la observacién y correspondiente a una
publicacién sobre la celebracion por el Dia Internacional del Nifio. Sin embargo, los
entornos educativos dan la oportunidad de ir mas alla, para crear vinculos ain mas
cercanos. Si se analiza este elemento del discurso comunicacional se podria apuntar a un
discurso encaminado a promover un sentido de mayor compromiso, de pertenencia, de
tipo familiar, que genere lazos més sélidos mediante la interaccion. El tono ademaés esta
mediado por uno de los componentes de peso de la identidad institucional: la ensefianza
cristiana-evangélica. En gran parte de las publicaciones es comun hallar la expresién
“Dios le bendiga”, que se escucha frecuentemente en la convivencia entre estudiantes,
docentes y directivos dentro del establecimiento educativo. Pero no solo esa cultura
institucional impregna los mensajes, también se observa la inclusion de los valores que
profesa el plantel, como el respeto, la disciplina, la solidaridad, que son parte de la

filosofia del plantel.

Formato de contenido de publicaciones durante fase de
observacion de cuenta de Facebook de Hogar de Jesus

Imagen 13
Foto 125
Video 16
Historia 1

Tabla 11 Formato de publicaciones de la cuenta Facebook de la Unidad Educativa Hogar de Jests

Fuente: Las autoras.

El lenguaje visual merece un analisis particular. En el periodo de seguimiento el
perfil de Facebook de la Unidad Educativa Hogar de Jesus emitio 155 elementos
visuales, que son elementos del lenguaje disponibles en la interfaz de esta red social.

Las fotos predominan con 125 graficas reportadas. Son tomas abiertas del inicio de
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clases, de reuniones de representantes de los alumnos, de capacitaciones de los
maestros, de los servicios religiosos y las exposiciones en los que participan los
estudiantes, todas captadas en plano general. La eleccién de este plano podria marcar
cierta distancia con los seguidores y acentuar una sensacion de lejania que a su vez
podria incidir en la poca fidelidad con la marca. Por el contrario, los planos medios,
primeros planos y planos detalle transmiten una sensacion de cercania y afianzan adn
mas la empatia con sus publicos estratégicos. Estos formatos son un estimulo dentro del
proceso de decision del consumidor, como citan las teorias del branding digital; el
usuario es quien elige los puntos de contacto que le resultan prioritarios y esos puntos
resultan clave para el engagement o el compromiso con determinada marca.

El cambio al uso de planos medios se detectd en la Gltima etapa de observacion
del perfil de la Unidad Educativa Hogar de Jesus. EI 16 de junio publicaron cuatro
fotografias de estudiantes con sus padres. Ese mensaje por el Dia del Padre obtuvo 133
reacciones. Los planos detalle del 24 de junio, empleados para mostrar proyectos
escolares de reciclaje, alcanzd 129 reacciones y fue compartido en cuatro ocasiones.
Algo similar ocurrié el 26 de junio, cuando 8 de los 15 elementos audiovisuales
utilizados para divulgar uno de los devocionales cristianos del plantel se publicaron en
plano medio y detalle. Como resultado tuvo 103 reacciones y la informacion fue
compartida ocho veces. Estos datos demuestran que el buen manejo del lenguaje visual
se convierte en un instrumento de influencia como parte del branding, una influencia
que puede resultar del propio mensaje como elemento publicitario, de los usuarios al
reaccionar a los contenidos o de sus contactos al compartir la informacién que puede

atrapar a nuevos usuarios.

Reacciones de usuarios a publicaciones durante fase de
observacion de cuenta de Facebook de Hogar de Jesus

Me gusta 2.394
Me encanta 344
Me sorprende 7
Me divierte 3
Me enoja -
Me entristece 3

Tabla 12 Reacciones registradas en cuenta de Unidad Educativa Hogar de Jesus

Fuente: Las autoras.
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Sin embargo, el manejo de ese lenguaje debe mejorar en la cuenta de la unidad
educativa bajo analisis. Algunas fotografias tienen baja resolucién y sus angulos no son
simétricos, caracteristicas que denotan una falta de prolijidad en la produccion de los
contenidos. El problema se repite en la filmacién de los videos, 16 reportados a lo largo
de la fase de seguimiento. Algunos tienen fallas de audio y otros muestran escenas en
las que los personajes no aparecen dentro del cuadro todo el tiempo. En cuanto a este
material audiovisual no se explotan formatos cortos que producen un mayor impacto,
como los testimonios o las notas informativas breves. Aunque fuera del rango de
estudio, los videos colgados el 1 de julio de 2019 son un buen ejemplo de elaboracion.
Estan relacionados con un proyecto educativo explicado brevemente por una maestra y
sus alumnos en los patios del plantel. Este tipo de experiencias, que pueden ser
cotidianas dentro del aula, cobran relevancia si se transmiten de forma creativa, en los
espacios adecuados y en el lenguaje preciso.

En el &mbito de las nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacion, las
iméagenes tienen un rol protagonico. Crear contenido original es parte de los
planteamientos de Kotler, quien propone ocho pasos para lograrlo. Estos van desde
alinearse a los objetivos de la organizacion, definir tipos de puablico segln sus intereses,
seleccionar y planificar el desarrollo de temas relevantes, con una narrativa sélida y
contenidos Utiles. Otra de las recomendaciones indica que la produccién se debe delegar
a profesionales, que generen material de calidad, entretenido, cautivador y que se
mantenga a largo plazo. Ademas aconseja seleccionar los canales adecuados para
alcanzar la amplificacion del mensaje e identificar los lideres de opinion entre los
seguidores para incrementar los efectos de la divulgacion. También da importancia a la
evaluacion posterior, para detectar quejas o valoraciones de los amigos en red y tener un
perfil general del comportamiento de la comunidad en linea. Esta sera la base para
contar con un plan de mejoras permanente en cuanto a los contenidos y su distribucion
en la red social objeto de este estudio.

Estos pasos pueden ajustarse a la estrategia comunicativa, incluso a la
produccién de imagenes que son parte del lenguaje visual utilizado por la Unidad
Educativa Hogar de JesUs. En entrevista, la encargada de la administracion del perfil
institucional en Facebook aseguro que recurre a programas disponibles gratuitamente en
Internet para definir los disefios, en los que sobresalen rasgos sencillos. En el periodo de
observacién fueron contabilizadas 16 imagenes, generalmente usadas para informar

sobre festividades y emitir anuncios informativos de actividades escolares.
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En estas publicaciones resaltan los colores representativos del establecimiento
educativo (verde y celeste turquesa), que impregnan toda su linea gréfica y que incluso
estan presentes en los uniformes del alumnado. Aunque son parte de la identidad
institucional, su tonalidad pastel le resta impacto a la marca. La coloracion tenue puede
resultar poco atractiva a la vista por lo que es aconsejable incrementar su intensidad.
Esta sugerencia se alinea a los principios de posicionamiento expuestos por Kotler,
quien acoge la teoria de Stephen Sampson sobre la buena presencia fisica de las marcas
por medio de una identidad sélida y definida, un logotipo bien disefiado y un eslogan
que sea acertado. Sampson ademas menciona que las marcas deben tener personalidad:
deben estar seguras de entablar relaciones, responder a los comentarios e inquietudes,
manejar inteligencia emocional para conectar con sus seguidores, reconocer sus puntos
fuertes asi como sus errores, y afianzar sus valores institucionales.

No todas estas caracteristicas se cumplen en la marca que proyecta la Unidad
Educativa Hogar de Jests en Facebook. El logo, por ejemplo, es un icono de rasgos
indefinidos que representa a un nifio con los brazos extendidos, un simbolo que coloca a
los estudiantes en el centro del proceso educativo y de formacion cristiana que
promueve el establecimiento. Sin embargo, esos trazos imprecisos podrian irradiar
cierta inseguridad entre quienes tengan un primer contacto con el perfil, incluso entre
sus antiguos seguidores. Su modificacion resulta indispensable para ademas apostar por
una marca mas humana, que tenga un rostro que con el tiempo resulte familiar a quienes
se sumen a la comunidad en linea. El reto, como afirma Kotler, es convertirse en amigo
de los usuarios y penetrar a tal punto que pueda ser parte de su estilo de vida. Para
alcanzar esta meta se debe pensar en dar un giro del concepto de comunidad educativa
en linea al de familia, que muestra mayor calidez y cercania. Este tipo de marketing se
enfoca en el ser humano en su complejidad personal, en su mente, corazén y alma
(Kotler, 2019, p. 117), para tener un vinculo de persona a persona. Por ello, el redisefio
del logotipo del plantel bajo andlisis seria un primer paso dentro de una estrategia
comunicativa que propone mejorar la elaboracién de los contenidos, brindarle una
personalidad definida a la marca y establecer mecanismos de evaluacién continua para

conocer el alcance y las limitaciones del material de divulgacion.
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CAPITULO 4: PROPUESTA DE DISENO DE ESTRATEGIA

Propuesta de estrategia de branding digital para la divulgacién de actividades de la
Unidad Educativa Hogar de Jesus en la red social Facebook

La relacion entre la marca y los consumidores, sin duda, ha cambiado con el
auge de Internet. EI mundo de las nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacion, de la Sociedad Red, plantea desafios a las marcas que deben adaptarse a
las nuevas formas de comunicar para incrementar el interés entre sus publicos. En ese
contexto, las redes sociales se han convertido en un escenario contemporaneo para la
exposicion de marcas, incluidas aquellas relacionadas con el &mbito educativo. Para
llegar a sus consumidores y atraer futuros seguidores es necesario que apuesten por la
innovacion, la creatividad en la generacion de nuevos contenidos y de mejor calidad;
gue conozcan a sus publicos estratégicos, trabajen en la interactividad y el marketing de
comunicaciones, incluso que establezcan mecanismos para evaluar el impacto de sus
mensajes y asi planificar mejoras a futuro. Todos estos elementos se articulan en una
estrategia comunicativa de branding digital, un plan de manejo de marca en un entorno
digital, ligado a los objetivos institucionales segun cada tipo de organizacion.

La presente propuesta de estrategia esta basada en los cuatro pilares del
branding digital planteados por Geoffrey Simmons: la comprension de los clientes,
anclada en una segmentacion entre potenciales y reales seguidores, segin sus
caracteristicas en particular; las comunicaciones de marketing, enfocadas en la
personalizacion de los mensajes; la interactividad, que abre la posibilidad de crear
percepciones positivas de la marca; y el contenido, mediante la capacidad de identificar
lo que el usuario requiere para estar informado por completo y la produccion de

mensajes Unicos. Todos estos pilares estan interconectados y se retroalimentan entre si.

Grdfico 1 Los cuatro pilares del branding digital.
Fuente: Geoffrey Simmons (2007).
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Al ser Facebook la plataforma analizada en el presente estudio, una de las
principales recomendaciones fue la migracion del perfil de esta red social a la fanpage,
debido a que este formato permitiria hacer una mejor exposicion de la marca de la
Unidad Educativa Hogar de JesUs y su interfaz ofrece mas herramientas para el
monitoreo, aplicables a la evaluacion de los contenidos publicados. Esa transicion se
implemento el 21 de junio del 2019. El perfil se ha mantenido a la par, con periodos de
publicaciébn mas esporadicos, debido a que un numero significativo de seguidores
continla ligado a ese formato. Esta plataforma también ha sido utilizada para
promocionar el link de la pagina en Facebook, a través de mensajes que ademas
difunden informacion novedosa y actual, disponible Unicamente en el nuevo formato.

La propuesta se enfoca ademéas en uno de los factores del marketing 4.0, que
consiste en dar un rostro mas humano a la marca de la unidad educativa. Este elemento
se ancla en los preceptos del marketing centrado en el ser humano, planteados por Philip
Kotler. Al incorporar estos rasgos, la marca no solo satisfara las necesidades funcionales
y emocionales de sus publicos -en este caso, obtener informacion y crear empatia por
medio de los mensajes divulgados-, sino también sus inquietudes y deseos, al responder
a sus cuestionamientos e incluir contenidos, segun el analisis de sus preferencias. Este
aspecto esta ligado a un giro en el tono comunicativo que utiliza el plantel en Facebook.
Los establecimientos educativos tienden a reforzar un lenguaje de comunidad escolar,
que involucra a representantes legales, alumnos, docentes, directivos y personal en
general. No obstante, el presente trabajo plantea un lenguaje familiar, que resulte
proximo y mas abierto al permitir alcanzar potenciales seguidores, entre ellos los
familiares de los usuarios que tienen una relacion mas directa con la unidad educativa.

En esa linea se expone la necesidad de recurrir a un redisefio del logotipo, con
elementos que aporten mayor definicion, frescura, sin dejar de lado la identidad
institucional. En este aspecto se sugiere la incorporacién de colores a la linea grafica,
que den mayor solidez a la imagen institucional de la unidad educativa, para que los
mensajes divulgados atraigan a los usuarios. Todo esto con el objetivo de tener un
mayor impacto de las publicaciones y ampliar su efecto en los posibles seguidores.

El manejo de los contenidos es otra de las aristas en la que se sugiere aprovechar
las herramientas audiovisuales que ofrece la plataforma de Facebook, como la
elaboracion de videos cortos y las historias que permiten utilizar fotografias, videos y

animaciones, con la incorporacion de iconos, textos breves, filtros y efectos. Estos
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formatos que brindan un contenido temporal -desaparecen en 24 horas-, aportan a
establecer mayor cercania

Las transmisiones en vivo, por el contrario, no se adaptarian a las condiciones de
conectividad de la unidad educativa, ubicada en el cantén San Jacinto de Yaguachi en
Guayas, aunque su impacto se extiende a otros cinco cantones aledafios como lo reflejan
las estadisticas de la fanpage. En cuanto a produccion de la informacion se recomienda
incrementar la calidad y reforzar el uso de programas de disefio disponibles
gratuitamente en Internet para generar un mayor enganche. Finalmente, se aconseja
establecer periodos mas cercanos de divulgacion en la red social, para lo cual se
presenta un calendario de publicaciones a corto plazo, que se puede aplicar a lo largo de

un afo escolar.

4.1. La comprension de los clientes

Entender a los consumidores en linea es una de las bases del i-Branding. Esta
comprensidn resulta fundamental para definir ofertas enfocadas en desarrollar confianza
en la marca. Simmons recomienda la segmentacion, para dividir a los clientes en
potenciales y reales. Un mecanismo para identificarlos esta en las métricas o el uso de
estadisticas para perfilar las caracteristicas particulares de cada publico. Esos datos se
obtienen con mayor facilidad si se cuenta con una fanpage en Facebook. La ‘web
analitica’ de esta red social da informacion de los usuarios, segmentada por sexo y edad,
asi como datos de ubicacion territorial. También mide el alcance de las publicaciones,
con los usuarios Unicos que revisan la informacion divulgada, y el grado de interaccion,
aspectos determinantes para la construccion de nuevos contenidos.

Con el arranque de la fanpage de la Unidad Educativa Hogar de JesUs, en junio
de 2019, se puede perfilar a los clientes reales de su marca en linea de la siguiente
manera: son mujeres en su mayoria (76%), de entre 25 y 34 afios de edad -aunque
también hay un porcentaje significativo en las edades de 18 a 24 y de 35 a 44 afios de
edad-, que revisan la pagina desde el cercano cantén Guayaquil. La ubicacion ademas
da referencias de otros cantones de Guayas, de provincias como Los Rios, Manabi y

Pichincha.
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Grdfico 2 Métricas de la fanpage de la Unidad Educativa Hogar de Jesus, hasta diciembre de 2019.
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Fuente: Métricas de fanpage Unidad Educativa Hogar de Jesus.

Esa informacion, que no fue posible de obtener en el perfil institucional, aporta a
definir el mercado objetivo de la institucion educativa, con la posibilidad de estructurar
una estrategia para captar usuarios potenciales en su pagina de Facebook. Hasta el cierre
de este capitulo, la fanpage reportaba 3.789 alcances de las publicaciones o visitas,
2.840 interacciones con las publicaciones, 34 nuevos ‘me gusta’ y 41 nuevos seguidores
en el rango de 28 dias. Su publico engloba 787 ‘me gusta’, que se interpretan como
usuarios.

La segmentacion esta ligada ademas a la personalizacion de los contenidos para
promover relaciones de uno a uno con los usuarios -e incluso de uno a muchos en el
contexto de Internet-, que faciliten un didlogo bidireccional y que dé respuesta a las
inquietudes que puedan surgir ante las publicaciones. Este punto se relaciona con la
personificacion de la marca, trabajar en una marca mas humana, con rostro, que genere
la identificacién con el publico objetivo. Los rasgos de esa personificacion se deben
conectar con las caracteristicas del pablico estratégico de la institucion.

Para la construccion de este pilar también resulta atil conocer el acceso a la
tecnologia por parte de los seguidores de la unidad educativa. El sondeo aplicado como
parte de esta investigacion demuestra que el 90% de los consultados ingresa al perfil de
Facebook a través de telefonia celular; el 85% usa redes de Internet inaldmbrico para
ingresar a la cuenta institucional. Estos elementos, que se incluyen en el perfil del

consumidor, son fundamentales para entender a los usuarios y crear nuevos contenidos.

63



4.2. Las comunicaciones de marketing

La personificacion también esta ligada a las comunicaciones de marketing.
Simmons sintetiza que la comunicacion en linea mezcla el alcance de los medios de
comunicacion con la personificacion, vinculada a una forma de dialogo de dos vias que
anteriormente constituia la Unica manera de promocionar las marcas. A través de esta
relacion se puede impulsar la preferencia del usuario por determinada marca y una vez
que se logre ese interés estaran dispuestos a obtener informacién y buscarla. Este
aspecto genera el compromiso de una mayor y mejor generacion de contenidos, con
periodos de publicacion més frecuentes y programados, segun la caracterizaciéon de su
publico objetivo. Para Simmons, “la exposicion repetida mejora potencialmente las
actitudes de la marca al permitir que el cliente procese mas informacion” (Simmons,
2007, p. 550). De ahi la necesidad de contar con un calendario de publicaciones para
reforzar la fidelidad de los seguidores y, a la par, obtener datos de manera continua, que
sirvan para evaluaciones del alcance y el grado de interaccion entre los fans y la marca.

Simmons propone generar tres condiciones para el desarrollo de las
comunicaciones de marketing. La primera es instituir una presencia en linea, un paso
que la Unidad Educativa Hogar de Jesus cumpli6 con la apertura de su perfil en
Facebook. Sin embargo, para afianzar esa presencia en linea, es necesario reforzar el
valor de la marca. El establecimiento educativo bajo andlisis tiene tres elementos
relevantes que se engloban en ese valor: la educacion, la formacion cristiana y la
familia, que también son parte de su identidad corporativa. Estos aspectos son
destacados en la fanpage y generan cifras elevadas en cuanto a interaccion y alcance.
Una publicacién del programa Educando en familia, del 29 de noviembre de 2019, tuvo
un alcance de 1.300 usuarios Unicos que accedieron a esa informacion. Mientras que la
publicacién de un devocional infantil del 11 de diciembre de 2019, una actividad ligada
a la ensefianza cristiana-evangélica que promueve la institucién, gener6 671 visitas de
usuarios unicos y 209 interacciones. Estos temas fueron mencionados en el grupo focal
con los representantes de los estudiantes e identificados como relevantes tanto por los
usuarios como por los no usuarios del perfil. De aqui surge parte de la propuesta para
trabajar en modificar, positivamente, las percepciones de los seguidores, atrayéndolos
por sus necesidades y deseos en particular.

El otro puntal de las comunicaciones de marketing se afianza en las relaciones

que se desarrollan cuando los usuarios y la organizacion trabajan en conjunto. Estas
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relaciones se vuelven mas sostenibles cuando existe una mayor interaccion. En este
punto se aconseja promover la familiarizacién de la marca de la Unidad Educativa
Hogar de Jesls con sus seguidores, por medio de un lenguaje que no solo haga
referencia a una relacion de comunidad educativa sino que trascienda a una relacion de
tipo familiar y mas cercana. Para lograrlo se sugiere que la marca de la institucion
educativa adopte rasgos mas humanos, que estimulen la identificacion con sus publicos
estratégicos. En este caso, el pilar de comprension de los clientes dio una idea del perfil
de los usuarios que predomina en la fanpage de la unidad educativa: mujeres, de entre
25 y 44 afos de edad. Esa es la propuesta de imagen elegida para la personificacion de
la marca. Se trata de una maestra, de cabellera oscura y tez morena, para crear un
sentido de identificacion entre los usuarios reales y potenciales de la fanpage, una
imagen que se apega a las caracteristicas de la poblacion promedio en Ecuador v,
particularmente, del canton San Jacinto de Yaguachi (Ver grafico 3). Para su disefio se
recurrio a la aplicacion Mirror, de facil descarga, que permite disefiar avatares
personalizados. Esta aplicacién permite ingresar iméagenes reales para transformarlas en
‘emojies’ 0 emoticones personalizados. Para la fanpage de la unidad educativa se
propone una imagen de rasgos y gestos joviales, al igual que vestimenta relacionada con
los valores de la marca de la institucion. Es, en si, la marca con rostro para despertar
entre los seguidores mayor proximidad y otorgarle un toque mas humano. A la imagen
se incorporan saludos, dialogos, consejos y anuncios informativos con la finalidad de

multiplicar el alcance de visitas Gnicas en la pagina.
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Grdfico 3 Imdgenes realizadas con la aplicacion Mirror como parte de la personificacion de la marca de la
Unidad Educativa Hogar de Jesus.

Fuente: Las autoras.

En este acépite se incluye la propuesta de redisefio del logo de la Unidad

Educativa Hogar de Jesus. El nuevo logotipo incorpora elementos como manos,
naturaleza, una cruz y letras con serifa. Las manos en la parte inferior, en posicion de
carga, representan a la maestra que se pretende posicionar como parte de la
personificacion de la marca. Los tonos azules claros que las tifien representan la calmay
la paciencia que implica la labor educativa. También simbolizan a la familia o al
cuidado que se otorga a nifias, nifios y adolescentes en unidad o conjunto. Las ramas
que se desprenden de las manos son representacion de crecimiento y desarrollo. Estas
mantienen el mismo color del logo anterior, un tono verde lima que significa energia,

vitalidad, armonia, frescura y juventud. El ultimo elemento es la cruz roja, simbolo que
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destaca en la bandera cristiana. Este grafico hace referencia a la orientacion cristiana-

evangélica que caracteriza a la institucion educativa.

Las hojas que salen de las manos
representan el crecimiento y
desarrollo. Mantienen el mismo
color base del anterior logo: verde
lima. Este tono significa energia,
vida, vitalidad, armonia, frescura,
juventud y naturaleza.

Las manos en posicion de carga
representan a la maestra que se plantea
establecer como
personalidad de la marca.
Ademas simbolizan la guia, asi como la
familia, o el cuidado en conjunto. Los
tonos azules claros reflejan calma y

paciencia.
Las letras se mantienen en tono rojo
para ayudar a la composicion y

crear union entre los elementos. Se

eligi6 la forma circular para el logo,
ya que esta representa la unidad y
la familia.
Este tipo de cruz roja representa, en
conjunto con los colores azules de las 'é ) %
manos, la bandera cristiana evangélica, 0 ‘0

para dar reconocimiento al 6’ ‘$%

origen religioso de la entidad. 0‘.\:;‘[ R DE
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Las letras se han mantenido en rojo para aportar a la composicién y crear una
fusion entre los distintos elementos. Las serifas son pequefios remates puntiagudos que
tienen ciertos tipos de grafias y que adornan los rasgos finales de los caracteres. Estos
elementos facilitan la lectura lineal y dan un aspecto de modernidad a los titulos cortos.
Se mantiene la forma circular del logotipo, ya que representa la unidad y la familia (Ver

grafico 4).

AN\ 7%

UNIDAD EDUCATIVA

AR DE %

Grdfico 4 Logotipo actual de la unidad educativa y propuesta de nuevo disefio.

Fuente: Las autoras.

Con todos estos elementos se procedio a crear una visualizacion con los posibles
cambios en la fanpage. EIl boceto se elabord sobre la portada que mantiene la Unidad
Educativa Hogar de JesUs en Facebook desde su estrend en junio de 2019. Para el
cintillo se eligid la fotografia de una reciente actividad escolar, en la que se muestra a
un grupo de sonrientes alumnos de preescolar. Esta imagen despierta ternura e invita a
revisar mas informacion. Sobre esta fotografia se coloc el nuevo logotipo, que
reemplaza al logotipo inicial como imagen principal para identificar la pagina en el
buscador de la red social. Los tonos verde y azul del disefio original se mantuvieron en
la propuesta de redisefio y se incorporo6 el rojo para darle mayor solidez. Para el nombre
del establecimiento se seleccionaron letras de mayor tamafio, en un tono que resalta
sobre el fondo blanco con el objetivo de facilitar la lectura. A la galeria se agrego
algunas de las imagenes creadas con la aplicacion Mirror y cuya finalidad es
personificar la marca, darle rasgos humanos para promover un contacto mas directo de

identificacion con los usuarios.

68



Hogar de Jeaus

Biografia Informacidn Armigjon Fotos Mis *

LCONDCIS A HOGART

Para ver |0 gue comparte ¢on sus amigos, envinke una solictud de amigtad
Fotos 4 1. \ Hogar de Jesds nchualixd su foro de portada
M 2100 maye - Y
ul o) h ¢ b
3
8

Lacnn B . I

Grdfico 5 Propuesta de disefio de portada para la fanpage de la Unidad Educativa Hogar de Jesus.

Fuente: Las autoras.

Para aumentar la interaccion es aconsejable ademas explotar las herramientas
que ofrece Facebook en las fanpage, como la revision continua de las métricas para
detectar los temas divulgados con mayor alcance o que producen mas comentarios.
También se pueden aplicar encuestas en linea y repartir las insignias disponibles en la
plataforma para los fans destacados, que registren una mayor interaccién en la pagina.
Estas aplicaciones aportaran mas datos para personalizar sus comunicaciones de
marketing.

El ultimo puntal es el valor mutuo. Este surge de la interaccion entre la
organizacion y sus usuarios; de esta forma, ambos se benefician. Aplicado al caso de la
Unidad Educativa Hogar de Jesus, la institucion tendrd la oportunidad de disefar
productos de comunicacion sintonizados con las preferencias de sus usuarios, que sean
mas personalizados. Los videos cortos, por ejemplo, son parte de los formatos mas
demandados por los representantes de los estudiantes, de acuerdo con los resultados del
grupo focal. Este instrumento para la captacion de ideas se puede aplicar de otras
formas en la red social para obtener informacion frecuente sobre las necesidades y

deseos de los seguidores de la fanpage.

69



El pilar de las comunicaciones de marketing incluye ademas la promocion en
linea, que entre sus caracteristicas permite una retroalimentacién inmediata y una
comunicacion que abre flujos bidireccionales entre la organizacion y los usuarios, de
manera individualizada. Este es uno de los aspectos que se recomienda fortalecer en el
manejo de Facebook de la Unidad Educativa Hogar de Jesus, debido a que su capacidad
de respuesta frente a sus usuarios es escasa y puede convertirse en un obstaculo para
elevar el alcance de sus contenidos. Simmons recalca que Internet es el espacio propicio
para el inicio de didlogos, para contar historias y descubrir informaciéon. “Por lo tanto, el
desarrollo de Internet como medio de comunicacién de marketing requiere una
comprension de como la informacion, el entretenimiento y el comercio se pueden
combinar, en una formula de comunicaciones de marketing en linea” (Simmons, 2007,
p.551).

Al referirse a la promocidn, Simmons menciona ademas que el mercadeo viral es
parte de las herramientas disponibles en Internet. Mediante este mecanismo, los
usuarios reales de la fanpage pueden ‘infectar’ a potenciales seguidores -los contactos
de sus perfiles-. La efectividad de ese proceso de ‘contagio’ en linea dependera de la
calidad de los contenidos y de la forma en que expongan para generar una creciente

interés entre sus usuarios.

4.3. Tercer pilar: la interactividad

La interactividad es esencial para comprender a los usuarios y desarrollar
comunicaciones de marketing mas personalizadas. Este proceso de intercambio de
informacidn, que se da entre un sistema informatico, una persona o una marca, abre la
posibilidad de un dialogo bidireccional para responder a los requerimientos de los
usuarios en el tiempo mas corto posible y de una manera directa. El desarrollo de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion, de la mano del impulso que han
ganado las plataformas multimedia, ha permitido que los procesos interactivos sean mas
inmediatos, convirtiéndose en un desafio para las marcas en linea para atraer a nuevos
usuarios que cada vez mas generan sus formas de interpretar los contenidos y han
armado estrategias ligadas a cddigos de comunicacion que se suman al flujo de la
interactividad. De ahi la necesidad de elevar los niveles de personificacion porgue,
como seflala Simmons, existen investigaciones que la correlacionan con niveles

igualmente altos de interactividad.
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El planificador de la estrategia comunicativa en linea o encargado del manejo de
la red social de determinada organizacion puede detectar el grado de respuesta de sus
seguidores luego de emitir publicaciones. Esa interaccion se traduce en informacion
compartida en otros perfiles, likes o reacciones, comentarios o preguntas, clics de
visualizaciones de videos e historias.

En el analisis referente a la interactividad del perfil de Facebook de la Unidad
Educativa Hogar de Jesus, de marzo a junio del 2019, se pudo constatar que el alcance
total del perfil fue de 2.400 amigos. De las 33 publicaciones realizadas durante este
tiempo se dieron los siguientes tipos de interacciones: 1.631 me gusta, 221 me encanta,
7 me sorprende, 1 me divierte, 220 post compartidos y 5 preguntas formuladas por los
usuarios, de las cuales solo una obtuvo respuesta.

Para atraer a mas usuarios y mejorar su interrelaciéon con la marca en esta
plataforma, es necesario plantear algunas pautas. Inicialmente, resulta necesario
empezar por la consolidacion de la marca y el fortalecimiento de su afinidad con los
seguidores de la institucion educativa en Facebook. Aqui se reitera recurrir a la
personificacion, la atribucion de rasgos que afiancen la identificacion de los seguidores
con los atributos tangibles e intangibles de la identidad institucional. Se trata de dar
personalidad a la marca, para poder crear conversaciones, interrelaciones y conexiones

con el publico.

Al analizar otras herramientas aplicables a Facebook, las trivias podrian tener un
impacto positivo en la interaccion. Este método permitiria, por ejemplo, saber qué tanto
conocen los usuarios de la identidad del plantel educativo o ahondar en temas que hagan
referencia a los valores cristianos, un elemento relevante para la marca institucional.
Ademas se puede recurrir a activaciones de la marca, una vez al afio, para motivar al
engagement o compromiso de los seguidores. Esa informacion puede aportar a cubrir
parte de la actividad de la fanpage en el mes elegido, por medio de la produccion de
pequefias capsulas, videos, esldganes, previo al dia del evento.

La implementacion de este pilar estd relacionado con un anélisis de
conectividad. La institucion usa una antena y un sencillo paquete de Internet, no el de
tipo empresarial. La principal sugerencia es incorporar un servicio de Internet que
resulte mas agil para la difusion de las actividades del plantel y para extender el uso de
las herramientas que ofrece Facebook. Durante la etapa de observacion del perfil

institucional se detecté que no hubo transmisiones en vivo o Facebook Live. Esta
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carencia esta ligada a problemas de conexion a Internet. Este recurso constituye una
herramienta poderosa de marketing digital, pues atrae, produce la sensacion de cercania,
transmite informacion en tiempo real y brinda confianza. Su utilizacion provocaria una
mayor aceptacion y crearia dinamismo. Sin embargo, ante las condiciones de
conectividad, no es recomendable su uso hasta que se realicen los correctivos
pertinentes.

El pilar de la interactividad refuerza la importancia de la retroalimentacion en las
comunicaciones y promociones de la marca de la unidad educativa. Por medio del
feedback se puede recolectar reacciones de los usuarios para modificar y ajustar los
mensajes, sin dejar de lado la linea editorial de la institucién en la red social. Al
contestar interrogantes o comentarios de los usuarios se puede resolver un tema de
interés particular, que puede convertirse en una informacion de interés general. Brindar

respuestas de manera inmediata ayudara a consolidar la cercania con la marca.

4.4. Cuarto pilar: el contenido.

Simmons expone que el éxito de las estrategias de i-Branding depende en parte
de crear contenidos Unicos para los seguidores de la marca. El objetivo de los
contenidos es trasmitir en qué consiste un producto, sus ventajas y beneficios para un
determinado publico. Bajo esa premisa, uno de los planteamientos es la elaboracién de
un calendario de contenidos para Facebook. Este recurso se puede aplicar de dos
formas: un calendario mensual, con los temas a tratar en forma general, y uno semanal,
que detalle la informacién textual y grafica. Este cronograma debe incluir horarios de
publicacion, incluso el tiempo que se destine a la produccion de los mensajes, la
realizacion de los videos y la edicion de las fotografias. Se aconseja ademés que las
publicaciones sean mas periddicas, en un rango de tres veces por semana (lunes,
miércoles y viernes). La divulgacion se podria fijar en las primeras horas de la mafiana,
entre 07:00 y 10:30. Esta alternativa tomo en consideracion que la persona responsable
del manejo de la red social tiene a cargo multiples funciones en la unidad educativa; por
ello es preferible dosificar la actividad de la fanpage, sin dejar a un lado el enfoque de
consolidar la marca a través de publicaciones periddicas. De esta forma los usuarios
sentiran que la institucion mantiene un flujo coherente en sus posteos. La planificacién

de los contenidos se hard con un mes de anticipacién, como minimo, con un calendario

72



flexible que incluya las tendencias vigentes tanto local como globalmente, relacionadas
con el &mbito educativo.

A continuacion exponemos dos propuestas de esquema.
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Propuesta de calendario de contenidos en Facebook. Enero/2020
Unidad Educativa Hogar de Jesus

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sébado Domingo
01 02 03 04 05
Post deseando un feliz afio. | Post de | Album de fotos con
bienvenida. las participaciones del
8:00 Reingreso  a | 2019.
clases -7:30 9:00
06 Compartir el 07 08 09 10 11 12
calendario de las Videos del primer servicio Invitacién digital de
actividades de infantil y juvenil del plantel. la casa abierta se
enero de la U.E: subnivel 11 'y 1lero
9:00 10:00 E.G.B. -9:00
13 14 15 16 17 18 19
Video de la casa Anuncios de exadmenes del Fotos de la Feria de
abierta de subnivel Ineval de 3ero B.G.U proyectos escolares.
Il'y lero E.G.B. — (pequefia Infografia) - 8:00 11:00
12:00
20 21 22 23 24 25 26
Reflexidn Fotos y videos de los Anuncio de examenes
Cristiana. servicios de  clausura quimestrales — 10:00
Video. 8:00 infantil y juvenil — 11:00
27 28 29 30 31
Post deseando Consejos para los usuarios - Posteos de fotos de
éxitos en los habitos de estudios — 8:00 las actividades
examenes. -7:30 escolares.

9:00




SL

Calendario de contenidos en Facebook. Febrero/2020
Unidad Educativa Hogar de Jesus

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sébado Domingo
03 04 05 06 07 08 09
Video de consejos | Post de | Publicacion de los Ceremonia de
para tener unas | felices nombres de los mejores premiacion  “A la
felices vacaciones estudiantes de todo el excelencia educativa
vacaciones. con fotos de | plantel con su respectiva y  formativa”
estudiantes. foto. 10:00 video.
10:00 12:00 12:00
10 11 12 13 14 Post del Dia del | 15 16
Video de la Anuncio de dltima amor y la amistad.
graduacion de reunion de padres de 10:00
subnivel I1. familia y entrega de
12:00 libretas — 10:00
17 18 19 20 21 22 23
Fotos de la Post de oferta de empleo Post de oferta de
reunion de padres de psicéloga. 08:00 empleo parvularia.
de familia. 11:00 08:30
24 25 26 27 28 29
Post de Un collage de los Video promocional

inscripciones
abiertas. 9:00

mejores momento de la
graduacion  de  3ero
B.G.U. -13:00

de la oferta
educativa del plantel.
-10:00




Estos cronogramas de planificacion de contenidos incluyen las actividades mas
trascendentes de la unidad educativa durante los meses de enero y febrero del 2020,
como los anuncios de las pruebas finales del quimestre y las graduaciones, eventos que
permitiran desarrollar nuevo material audiovisual para la plataforma. A la par se optd
por temas mas generalizados, como las reflexiones cristianas y los consejos para
extenderse a nuevos publicos. Estos formatos son Utiles para compartir informacion
sobre la marca con cierta continuidad, ayudan a emitir recomendaciones, a promover
formas de entretenimiento como las trivias, e incluso se pueden afiadir encuestas para
conocer las preferencias de los usuarios. Una plantilla similar se puede emplear para
coordinar las tareas diarias de la persona a cargo de la cuenta, con fechas para la
revision de las métricas, monitoreo del impacto de las publicaciones, mecanismos para
la interaccidn con los usuarios, revision y respuesta a sus comentarios, realizar informes
de la evolucion de seguidores, entre otras actividades. Se recomienda mantener la

divulgacion una vez por dia, durante tres dias ordinarios y de forma alternada.

Otro elemento para el manejo de los contenidos es la elaboracion de una
biblioteca de contenidos, una especie de almacenaje virtual del mejor material grafico o
aquel que haya generado interacciones relevantes. Ademas es necesario incluir
contenidos que hagan referencia a fechas civicas y otras actividades estudiantiles que se
realizan en el aula, para proyectar una imagen de cercania. Incluso se podria medir el
impacto de contenidos que no precisamente se produzcan dentro de la entidad por la
persona encargada del manejo de la fanpage, sino aquellos que surjan de la relacion
entre los representantes y los estudiantes en casa, para fortalecer el lenguaje familiar que

se busca imprimir en el manejo de la red social.

En vista de los problemas de conectividad del plantel y de la zona territorial
donde se ubica, uno de los recursos aplicables es la elaboracion de videos cortos, de 1 0
2 minutos como maximo. Los videos en la plataforma de Facebook estan cobrando
protagonismo, pero es necesario considerar algunas recomendaciones que ayudaran a
obtener el impacto deseado, mejorar el alcance, incrementar de la interaccion y
potenciar el engagement entre la marca y los usuarios. Este material audiovisual debe
ser claro, sencillo, centrado en temas de interés para la comunidad de seguidores en
linea, de rapida y de facil reproduccion. Entre los tipos de contenidos que se podria usar
en la fanpage de la Unidad Educativa Hogar de Jesus, recopilados de la aplicacion de

varios instrumentos en el presente estudio, se sugiere:
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- Videos sobre los testimonios de representantes que narren junto a los estudiantes su
experiencia al ser parte del plantel educativo.

- Videos publicitarios que sirvan para la promocion de servicios que ofrece la
institucion educativa.

- Video de entrevistas de las autoridades, lideres de opinidn o personajes destacados del
cantdén San Jacinto de Yaguachi, en Guayas, que con su trabajo hayan contribuido a
mejoras en la comunidad.

- Videos de la actividad escolar dentro de las aulas y del compromiso en los procesos de
ensefianza-aprendizaje en casa de los alumnos de la unidad educativa.

- Mostrar el backstage de cdmo se desarrollan las actividades del plantel, para promover
la confianza en la marca. Por ejemplo, se podria mostrar cbmo se realizan determinados
eventos, como ferias de ciencias, servicios cristianos infantiles y juveniles, los ensayos
de la banda musical, exposicion de proyectos académicos, entre otros.

- Por medio de la personificacion de la marca se pueden crear pautas informativas para
mantener informados a los seguidores en el transcurso del afio escolar. En este caso se
sugiere usar el recurso de la animacion.

En los videos se puede recurrir ademas a la divulgacion de tips, consejos o
agendas informativas. Etiquetar a usuarios destacados en las publicaciones y enfocarse
en contenido audiovisual que se pueda ‘viralizar’ facilmente, aspectos que aportaran a
captar potenciales seguidores en este canal de comunicacion.

Para llegar al publico objetivo, los gestores de la informacién de la marca deben
utilizar ideas claras, acompafadas de un lenguaje sencillo, con la difusién de mensajes
que mantengan la esencia de la marca. Por ello, en su construccién no deben existir
ambigledades sino claridad en el mensaje, a través de un lenguaje directo que resulte
cercano, de tipo familiar. Ese proceso de estructuracion de los contenidos debe incluir
investigacion, andlisis y medicion de su alcance, enfocado en las expectativas e
intereses de sus consumidores.

El objetivo de aplicar una estructura organizativa y de elaboracion de contenidos
es fortalecer la imagen que proyecta la marca Unidad Educativa Hogar de Jesus en su
fanpage de Facebook y generar curiosidad entre los usuarios con las novedades

informativas vinculadas a las actividades semanales que la institucion pueda divulgar.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El andlisis de la comunicacion de tres instituciones educativas del canton San
Jacinto de Yaguachi (Guayas), a través de red social Facebook, permitio detectar
fortalezas y debilidades. Una de las principales falencias es la falta de una estrategia
comunicativa clara, un problema que podria extenderse a otros planteles educativos en
distintas localidades, que en los ultimos afios han recurrido a esta plataforma digital
para la promocion de sus actividades escolares. La ausencia de un plan de divulgacion
genera contenidos de bajo impacto y periodos esporadicos de publicacion, que a su vez
impiden el crecimiento en cuanto a seguidores e, incluso, puede mermar el publico
captado con anticipacion. El estudio detectd ademés un escaso manejo de las
herramientas audiovisuales disponibles en Facebook, Utiles para incrementar la
interaccion en linea. Tampoco se aplican mecanismos para perfilar a los usuarios,
conocer sus principales caracteristicas, sus intereses o medir las reacciones frente a
determinado tipo de informacion, que son elementos Utiles para reforzar el
posicionamiento de las marcas en linea. Estas métricas son posibles de obtener si se
cuenta con unafanpage, un formato disponible en Facebook que se ajusta a las
instituciones y corporaciones.

Entre las fortalezas vale destacar el esfuerzo de los colaboradores a cargo de las
paginas institucionales, debido a que también desarrollan otras actividades laborales en
sus planteles. Ademas resulta positivo el interés de los directivos en afianzar la imagen
de las instituciones educativas en Internet, que ha ido en aumento en los Gltimos afios.
Estos factores han incidido en el impacto alcanzado, proyectado en el nimero de
interacciones, reacciones, comentarios e informacion compartida, elementos que
conforman una base sobre la cual se puede constituir una estrategia de branding digital
mas soélida. La Unidad Educativa Hogar de Jesus, entidad para la que se propone la
presente estrategia comunicativa, acogié durante el desarrollo de esta investigacion la
migracion de perfil de Facebook a fanpage, un escenario que le ha permitido aplicar
cambios e identificar los contenidos de mayor impacto entre su publico objetivo,
informacién valiosa para la elaboracion de nuevos mensajes y que coincide con los
datos recabados durante el grupo focal.

El estudio brinda una aproximacion a las condiciones de conectividad en zonas
rurales ecuatorianas. Esa es una de las principales caracteristicas del cantdén San Jacinto

de Yaguachi, en la provincia de Guayas. Ecuador no cuenta con cifras actualizadas de
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acceso a Internet. Las mas recientes estan detalladas en la encuesta de Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion del 2018 y en el 2020 se obtendra nueva estadistica por
medio del Censo de Poblacion y Vivienda del INEC, programado para noviembre. Sin
embargo, la aplicacion de un pequefio sondeo reveld que el 90% de los consultados
utiliza sus teléfonos celulares para acceder al perfil de Facebook de las unidades
educativas bajo andlisis, mientras que el 85% de ellos ingresa a Internet por medio de
redes wifi o redes inaldmbricas para navegacion en linea. Este resultado, sin duda, puede
ahondarse en futuras investigaciones para conocer a profundidad cémo el uso de
Internet modifica el comportamiento de las comunidades rurales e impulsa su
desarrollo.

En el caso de la Unidad Educativa Hogar de Jesus, el andlisis de su perfil de
Facebook y la aplicaciobn de diversos instrumentos permitieron realizar la
caracterizacion del uso de esta red social. Esos datos aportaron a determinar que el
establecimiento educativo no explotaba todas las herramientas disponibles en la
plataforma, como elementos audiovisuales, por lo que la exposicion de su imagen
resultaba basica aunque con posibilidad de incrementar su impacto.

En cuanto al uso que los publicos estratégicos hacen de la cuenta institucional, la
informacion recopilada durante la fase de observacion se complementé con la migracion
del perfil a la fanpage y la obtencion de las métricas generadas por esa plataforma. Ese
cambio fue una de las sugerencias que se aplico durante el desarrollo de la
investigacion. Al perfilar a los usuarios se logré ademas cimentar uno de los pilares de
la estrategia de branding digital -comprender a los clientes-, anclada a los otros pilares
de contenido e interactividad. El branding digital y el marketing 4.0 conformaron los
preceptos teoricos de base para esta propuesta. De ahi también surgieron los elementos-
componentes de la estrategia comunicativa. Estos van desde un seguimiento mas
frecuente del comportamiento de los usuarios en linea, el desarrollo de nuevos
contenidos segun el interés de los seguidores, la capacidad de generar un didlogo
bidireccional que dé respuesta a las inquietudes, la personificacion de la marca por
medio de uso de una sencilla aplicacién y otros cambios un tanto mas profundos como
el redisefio del logotipo y parte de la linea grafica de la institucion en Facebook, asi
como la adopcion de un lenguaje de tipo familiar, que resulte mas cercano para atraer a
nuevos usuarios.

Mas alla del andlisis del manejo de Facebook y de la propuesta de estrategia

comunicativa, este trabajo recomienda a la institucion educativa analizar las
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regulaciones para el uso de las redes sociales por medio de una revision del marco legal
nacional e internacional, para evitar vulneraciones a los derechos de nifios, nifias y
adolescentes. Aunque en Ecuador no existen lineamientos claros en cuanto al manejo de
las redes sociales, al menos cuatro normativas dan pautas: la Constitucion de la
Republica del Ecuador, la Ley Organica de Educacion Intercultural (LOEI), el Codigo
de la Nifiez y la Adolescencia -que por ahora esta en revision en la Asamblea Nacional-
y el Cédigo Organico Integral Penal (COIP). La seccion quinta de la Constitucion del
Ecuador se refiere, exclusivamente, a las nifias, nifios y adolescentes. El articulo 46
obliga al Estado a adoptar medidas que aseguren sus derechos en atencion, prevencion y
proteccion. EI numeral 7, que hace referencia al derecho a la imagen, se relaciona mas
directamente con el objeto de estudio de este trabajo: “Las politicas publicas de
comunicacion priorizaran su educacién y el respeto a sus derechos de imagen,
integridad y los demaés especificos de su edad. Se estableceran limitaciones y sanciones
para hacer efectivos estos derechos” (Asamblea Nacional, 2008, p.36).

En el ambito internacional, el Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia
(Unicef) amplio6 en el 2004 el marco de la Declaracion de los Derechos del Nifio (1959)
y de la Convencion sobre los Derechos del Nifio (1989) con la publicacion del decalogo
de los e-derechos, un conjunto de derechos pero también deberes sobre el manejo de las
TICs, emitido por su oficina de Espafia, que incentivan el uso y acceso con fines
informativos y recreativos pero de forma responsable. Se basan, fundamentalmente, en
los articulos 13 y 16 de la Convencion sobre los Derechos del Nifio sobre la reputacién
y la honra. Los puntos esenciales de estos cuerpos legales pueden conformar un manual
interno de buenas précticas en redes sociales para garantizar la proteccién de nifias,

nifios y adolescentes en el contexto de Internet.
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ANEXOS

Anexo 1 Cartas de autorizacion de los directivos de las unidades educativas bajo andlisis.

MAESTRIA EN PERIODISMO _$,

[ s

Y GESTION DE COMUNICACION s e
Guayaquil, 30 de octubee de 2018

Loda, Redo Apoate Gadls
Unidad Eduzativa Hogar de Jesas

Estimada Loda. Aponte Garcla:

Con atentos saludos, me presento,
Soy &5 Dra, Irene Trelles Rodriguer, Directora de & Maestrla en Periodismo y Gestidn de
Comumicacite de b Universidad Catdlica do Santiago de Guayagquil
¥l motivo de |a presente s solicitar su autorizacon para fa realizackdn de un estudio sobee of
uso de redes sccales en instituciones educatives, eo o cud, |Ia Unidad Educative Mogar de
Sesis, ha sido elegida como abyets de indagacitn, con vistas ol tratajo de ttubscidn con of cusl
culminem sus estudios de Maestrl, las estudiantes:

* lede Dlens Ceinda Paucar Orcofiez

*  lede Ans Potrics Rodrigues Mestera

Este matefio s imcribe en las lineas de investigacidn det programa y se reallza Gricamente
con fines académicos, con el objetive de contreir desde la educacidn superior al
Mejorassiento » innovecion de los procesos de comumcacion de empeesas ¢ iInstitudones.
Agradeceriamos sy sinceramente su colaboracidn pars e reslicacidn de wite sstadio,

T o W% o [t 2o

DirectossteElCImemyiovn y Gestida do Comunicadon
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Sam Jacinto de Yaguschi, 20 de noviembire de 2018

Estimada,

Ledu, Rocko Apcese Garela

RECTORA DE LA UNIDAD EDUCATIVA HOGAR DE JESUS
De nuestras consideraciones;

Reciba un cordial saludo. Bl avance de lo tecnologia genera grandes aportunidades para
b educacicn. Eso o3 ol marco del estudso Disedio de wna propeesta de manual para ol nso de
Ia red socinl Facebook desdo las institociones edwcativas, para la divuigacion de sus
actividades, trabejo de titulocion que desarrollamoes dentro do fa Maestria en Periodismo y
Gestidn de Comunicacin, de la Universidad Catdlica de Santingo de Guayaguil.

El snilisis consiste en b revissdn de los perfiles que mangan 1as institucionss educativas
de s red social Facebook, durante wn periedo determimndo del afio lectivo 2018-2019, El estudio
imchuye entrevistes, encuestas y grupos focales con miembros de la comunidad edocativa.

Al conecer el valiosn aporte de ls institucsds educative que usted dirige pam el desaerollo
dul cantém San Jacinio de Yagwachi, 1s convidersmos pars sesesiro Irstajo do litslacitn, gue o8
netamente académico (adjuniamos el certificado de & universidad). Solicitamos su gentil
auterizacién pam realizar estn investigacidn, que busca mejorar la gestice de la comunicacién
educativa o travis de medios digiesles:

Agradecemos confar con sy monzacion a traves de I firma de esia carta. Adjuntamos
uma copia para sa archivo.

Satudas cordiales,

Mlondeh e/ Meduudn Hogar de Jesis
Autorizo ol dessrrollo del irnbajo de Glulncién.
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Guayaqud, 30 de octubice de 2038

Leds. Mercy Estupifidn Girdn
Unidad Educativa Técrica Particudar San Rafael

Estimad Leda, Estupifdn Gindn:

Con atentos saludos, me presesto.
Soy I Dra. Irene Trebes Rodripeez, Directorn de & Maestria en Periodismo y Gestidn de
Comunicacidn de & Universidad Catdica de Santiage de Geayoagull,
B motive de la prasente es sallicitar su sstorizacion para la realizacién de un estudio sobre el
uso de redes sochles en bstRuciones educatives, on of cuil, | Unidad Educativa Técnics
Particular San Rafael, ba sido elegids como objelo de indegacicn, con vistas al trabajo de
Htulacidn con of caal culminan sus estodios de Maestria, las estudiantes:

*  lLeda Bane Colinds Paucar Otdofie:

o  Lede Ana Patrica Rodrigues Herrera

e estudio se Insoride en las lneas de investigacion ded programa v se real2a dnicamente
con fines académices, con of objetive de comrbuir desde M educacidn muperior al
mejoramiento ¢ nncvacian de los procmcs de comunicacian de empresas # instituciones,
Agradeceriamas muy sinceramente s colaboracidn para la realizackén de este estudio.
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San Jocinto de Yaguochi, 20 de noviembre de 2018

Estimadn,

Leda, Mercy Estupinin Girda

RECTORA DE LA UNIDAD EDUCATIVA TECNICA PARTICULAR SAN RAFAEL
De nuestras considemaciones;

Recibn un cordial saludo. El avance de la tecnologia pesern grandes oportusidades pam
he&mihﬂnnolmdeluﬂom&mmuuk_-dplndmdc

hn‘mdnll’mhokdndehhﬂudmduuﬂvu.mnhﬁvnpd‘ndem
mhi‘ah.ﬂ.joduliuniéaqudmmllmdmoah Masstria en Periodismo y
GmiéadeCoumkudh.khUdmiddeudesmdeGmpqniL

E} asilists consiste en b revisiém de los perfiles que mangjon ls snstituciones educativas
de Ia red socml erbwk&mmpsﬂomddmmmlsmw.ﬂwio
hmmmMmeﬂumdmbmdehcmﬁddMn

medwﬂmwm&hnﬂx&m“qumddﬁpmclm
ddcmﬂnSmlnivodeYagndi.hoomldammmmhjodumlxm.qnees
netamente académico (adjuntamos el certificado de la vniversidad). Solicitameos wa geotil
ulorizacidn para realizar esta investigocion, que busca mejorar Is gestidn de la comumcacica
educativa n ravés de modics digitales,

mda:anmmmwwmﬁxihatmﬁdchﬁmbmm Adjuntamos
una copia pars su archivo.

Sabodos cocdinles,

Leds, Elena Celinda Pavcar Ovdidez.
Leda. Ans Patricia Rodriguez Herrem.

-

¥ Girdn
de Ia Unidsd Edecativa Técmics Particular San Rafacl
Asttorize el desarroflo del trebajo de Gtulacidm,
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Guaryagell, 5 noviembre de 2018

Msc, Vilms Arrega Cuinto
Esousla de Educacin Bdsica Suefios y Fanasias.

Eatisads Msc. Arrega Quinto:

Com stentos seludos, me peesento,
Soy la Dra. lrene Trelles Rodeiguer, Directora de la Moestiia en Periodlamo y Geatidn de

Comunicacion da la Unhrsidad Catdlica de Santiago de Guaryagell,
B motivo de la presente o3 solicitar su sutarizacidn paes la reslizacidn de on estudio sobre ol
uso de redes sockales en Instituciones sducstias, e ul cual, la Escuela de Educaddn Basics
Susfas y Fentasias, hs sido clegids come objmio de dagacide, con vistas al trabajo ac
titulacion con of cual celminan mes estudics de Mamtrie, by estudiantes;

*  lod, Elenw Colnda Puccar Qrdolie:

« leda. Ama Patrich Rodeiguer Heerera

fate sxtudio oe inscribe on las Eneas de Investigacion ded programa y se realiza dnicamente
com fnes scadémicos, con ol objetiva de contritelr desde ls educacidn superior al
majousionts ¢ racvscion de los procesos do comunEscitn do cmpreaas ¢ nsttucianes,
Agradecerismos muy tincersmante sy colaboracidn para fa realizacion de este estudio.

Atestamente,

ettt L
-Q& . o.'zs:'l"_-am

o ddgace
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San Jocinto de Yoguachi, 20 de noviembre de 2015

Estinuda,

Mse. Vilma Arreaga Quinto

DIRECTORA DE LA ESCUELA DE EDUCACION BASICA SUEROS Y FANTASIAS
De nuestras consideracionss,

Reciba un cordial saludo. El avance do In tecnologia gesera grandes opocunidades para
la educacién. Ese es el marco del estodio Disefio de uns propuestn de manual para el uso Jde
Ea red social Facebook desde las Institocloncs educativas, para b dbulgaciin de sas
actividades, tnkajo de Glulsidn quo dessrollames destro de B Maestria en Penodismo y
Gestion de Comunicacion, do b Universidad Caldlica de Santzgo de Guayaquil

El andlisis consiste en la reviaidn de los perfiles gue manejan las institacicaes educativas
de la red social Facebook, durante un penodo determinado del afio lectivo 2018.2015. El estudio
incluye enlrevistas, encuetas ¥ grageos focales con miembros de b comunidad educativa,

Al comocer el valicso aporte de lo instituceda educativa que usted dirige para el desarrollo
de] cuntdn Sen Jacinto de Yaguachl, b consideranws pam mosstro trabajo de titulacidn, qoe s
pelsmente acadimico (sdjumsencd el centificado de la unbversidad) Seliclamws sa gentid
autorizacidn pars realizar esia ovestigacion, que busca meporar Ba pestion de Ja comumicaciin
educativa 2 truwés de medios digitnles,

Agrodecemon contar con su sutoetzaciin o travis de lo floma de esta canta. Adjustamos
uDi COPS paTn U archivo,

scwela de
ollo del trabajo de titelaciin,
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Anexo 2 Modelo de cuestionario aplicado en sondeo.

El presente sondeo es parte de una tesis de Maestria en Periodismo y Gestion de la
Comunicacion, de la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil.

&

UNIVERSIDAD CALOLICA
DL SANTIAGO DG LAY AOLITL

MAESTRIA EN PERIODISMO
EEEESEENEE 0 DS
Y GESTION DE COMUNICACION

Nombre
No. de Cédula

¢ Con que frecuencia accede al perfil de Facebook de la unidad educativa
donde estudia su representado?

o © Todos los dias.

o © Unavez por semana.
o © Unavez al mes.

o ™ Nunca.

o © Otros:

¢ Qué medio electrdnico utiliza para visitar el perfil de Facebook de la
unidad educativa donde estudia su representado?

o © Teléfono inteligente.
o © PC.

¢ COmo accede a internet?

o © Plan de datos prepago.

o © Plan de datos pospago.
o © WiFi.

¢ Cual es su red social favorita?

o © Facebook.

o T  Twitter.

o © Instagram.

© Todas las anteriores
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Anexo 3 Modelo de cuestionario para entrevista a encargados del manejo de Facebook.

.Q;

UNIVLERSIDAD CATOLICA
DESANTIAGO DI GUAYAOQLITL

MAESTRIA EN PERIODISMO

SenX e

eSS0 S SE—
Y GESTION DE COMUNICACION

ENTREVISTA A ENCARGADOS DE PERFILES DE FACEBOOK DE INSTITUCIONES

EDUCATIVAS
Nombre completo: Profesion:
Nacionalidad: Edad:
Afos de experiencia en RS: Afios en la institucion educativa:
Ocupacién actual:

1. ;Cual es su profesién?

2. ¢Qué funciones desempefia en la unidad educativa?

3. ¢Hace cuéanto tiempo esta a cargo del manejo del perfil de Facebook de la institucién educativa en la

que labora?

4. ;Ha recibido algun tipo de preparacion para el manejo de redes sociales?
Si De qué tipo.
No

5. ¢Qué tanto interés tienen los directivos de su institucion en el manejo de un perfil de Facebook?
- Muy interesados.

- Parcialmente interesados.

- Poco interesados.

- No les interesa.

6. (Como se actualiza para mejorar el funcionamiento del perfil de Facebook de la institucién en la que
colabora?

- Explora las aplicaciones de Facebook.

- Usa programas adicionales para disefios.

- Asiste a talleres sobre el tema

- Sigue tutoriales en Internet.

- Sigue consejos de personas especializadas.

- Otras opciones.
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7. ¢Qué tipo de contenidos busca posicionar su institucion en su perfil de Facebook?
- Actividades académicas de la institucion.

- Publicidad para generar matriculas.

- Convocatorias a padres de familia.

- Actividades protocolarias en las que participa la institucion.

- Recordatorio de actividades académicas a estudiantes.

- Otros contenidos ¢De qué tipo?
8. ¢Genera interaccion en su perfil de Facebook?
Si Cdmo lo hace.

No

9. ¢Con qué finalidad buscan difundir actividades de la institucion en su perfil de Facebook?
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Anexo 4 Modelo de ficha de observacion aplicada a perfiles institucionales.

GUIA DE OBSERVACION DE LOS PERFILES DE FACEBOOK

.$

UNIVERSIDAD CALGOLICA,
DL SANTIAGO DL GUAYAOLINL

MAESTRIA EN PERIODISMO
= e —

------

Perfil de Facebook Unidad Educativa Hogar de Jesus

Seguimiento diario de las publicaciones en el perfil

Fecha

Hora

Tipo de herramienta

Mensaje

Imagen

Foto

Video

Historia

Total

Reacciones

Me gusta

Me encanta

Me sorprende

Me divierte

Me enoja

Me entristece

Mensaje

Comentario

Tipo de comentario

Contenido compartido

Interaccion
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Anexo 5 Guia para moderador, aplicada en grupo focal.

&

. MAESTRIA EN PERIODISMO
EEESSEENEE 020 DEEESaE—
Y GESTION DE COMUNICACION

GUIA PARA MODERADOR DE GRUPO FOCAL

Sobre acceso a Internet y Facebook:
- ¢Por qué usan Facebook? ¢ Qué es lo que mas les gusta de Facebook?

- ¢Por qué no usan Facebook? ;Acceden a Internet? Si-No, ¢por qué?

Anélisis del manejo del perfil de Facebook:

1. ¢Qué elementos destacan del perfil de Facebook de la Unidad Educativa

Hogar de Jesus?
2. ¢Queé tipo de informacion prefiere que se le dé prioridad en el perfil?

3. ¢Qué nuevos contenidos creen que resultarian interesantes para la

comunidad educativa?

4.  ¢Qué opina de la interaccion de la Unidad Educativa a través de Facebook?

¢Qué sugiere para mejorar la interaccion?

5. ¢Enqué otros redes sociales les interesaria revisar informacion de la

Unidad Educativa?

96



Anexo 6 Andlisis de factores politicos, econémicos, sociales y tecnoldgicos del cantén San Jacinto de Yaguachi,
Guayas.

Anélisis PEST

Factores Politicos

San Jacinto de Yaguachi es un canton ubicado en la parte céntrica de la provincia
costera de Guayas, en Ecuador. Registra 76.648 habitantes, segun las proyecciones
poblacionales al 2019 del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC). Los datos
del censo de 2010 demuestran que el 81% vivia en zonas rurales y el 19% en zonas
urbanas. Su extension es de 512 kilometros cuadrados y estd conformado por tres
parroquias: Cone (también conocida como Yaguachi Viejo), Virgen de Fatima y Pedro
J. Montero. Kléber Falcon Ortega, del Partido Social Cristiano (PSC), asumio la
administracion de la Municipalidad el 15 de mayo de 2019. Su cargo se extendera hasta
el 2023. Los primeros grupos humanos se asentaron a orillas del actual rio Yaguachi,
antes de la colonizacidn espafiola. En su historia destaca la adherencia al proceso
independentista de Guayaquil, el 10 de octubre de 1820. En agosto de 1821 fue el
escenario de la batalla de Cone, donde las tropas independentistas vencieron al ejército
espanol. El canton registra 95 locales de educacion media y 16.161 estudiantes segun el
Archivo Maestro de Instituciones Educativas (AMIE), publicado por el Ministerio de
Educacién. El 71,25% de los planteles recibe recursos publicos, el 15,2% se maneja con
fondos privados, el 1,9% es fiscomisional y el 1,9% es municipal. Todo el sistema
educativo se rige bajo los lineamientos de la Ley Organica de Educacién Intercultural
(LOELI), emitida en 2011, y sus reglamentos. La educacién es un deber del Estado y

abarca la seccion quinta de la Constitucién de la Republica del Ecuador.

Factores Economicos

Yaguachi ha dado un giro al desarrollo industrial en los Gltimos tres afios. Informes del
Banco Central del Ecuador indican que la tradicional actividad agricola y ganadera pasé
a un segundo lugar. Hasta el 2015 su economia era liderada por la agroganaderia;

actualmente, la industria ocupa el primer lugar en valor agregado al Producto Interno
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Bruto (PIB), que ha alcanzado el 14,2%. La expansion industrial tiene como eje la via
Durén-Jujan, donde se asientan 30 grandes empresas. Aqui se ubica el Parque Industrial
de Acopio y Distribucion (Piady), en un terreno de 90 hectéreas en el que se proyecta la
instalacion de 100 empresas. La apertura a la industria ha permitido el incremento de los
ingresos por autogestion. La Municipalidad paso de generar USD 300.000 en 2009 a
USD 3 millones en 2016 por concepto de pago de tasas, servicios e impuestos. En el
sistema educativo, los 16 planteles particulares que reporta el cantdn tienen pensiones
que varian entre USD 96 y USD 34, de acuerdo con el reporte sobre valores aprobados
para pension y matricula del afio lectivo 2019-2020 del régimen Costa, publicado por la
Subsecretaria de Apoyo, Seguimiento y Regulacién de la Educacién del Ministerio de
Educacion. El Gltimo monto (USD 34) corresponde la Unidad Educativa Hogar de

Jesus.

Factores Tecnologicos

De acuerdo con los datos del Instituto de Estadisticas y Censos (INEC) del 2010, los
yaguachefios que hicieron uso del celular alcanzaron el 45,3%, mientras que un 49,6%
no lo hizo. En cuanto al acceso al internet un 8,5% de habitantes acudi6 a este recurso y
un 77,5%, no. Un 11,6% usé la computadora y un 74,6% no lo hizo. Como se puede
apreciar la constante indica que, aunque hay acceso al internet y demas recursos, la
poblacion reportaba un indice de analfabetismo digital del 42,36%, de acuerdo a las

estadisticas.

Factores Sociales

San Jacinto de Yaguachi esta conformado por las parroquias rurales Kilémetro 26, Gral.
Pedro J. Montero, Yaguachi Nuevo y Yaguachi Viejo. De acuerdo al ultimo Censo del
afio 2010, el total de su poblacion es de 60.958 habitantes. La mayoria de sus moradores
es conservador, de religion catdlicos y muestra de ello es la festividad mas importante
de sus ciudadanos, la fiesta patronal de San Jacinto en Yaguachi que se celebra en esta

localidad durante agosto, entre los dias 15 y 17. Es una celebracion que se originé en el
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tiempo de la colonia y se ha convertido en una tradicion que atrae a los ciudadanos de
los diferentes partes del pais, no solo por sus peregrinaciones sino también por sus
actividades turisticas, comerciales y artisticas. La Unidad Educativa Hogar de Jesus se
ubica en el kilémetro 17,5 de la via a Yaguachi, en las afueras de la cabecera cantonal y
a una hora, aproximadamente, del canton Guayaquil. Es una institucion particular que
brinda un modelo educativo basado en principios cristianos. Agrupa a 610 estudiantes
en educacion general basica y bachillerato, en su mayoria de escasos recursos. Algunos
acuden desde el vecino cantdn Duran y otros cercanos como Milagro y Jujan. Funciona
desde noviembre del afio 2000 y es regentada por la Fundacion Hogar de Jesus, que

mantiene un plan de becas para los estudiantes de escasos recursos.
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Anexo 7 Resultados de sondeo, detallados por unidad educativa.

Resultados sondeo Unidad Educativa Hogar de Jesus

¢Con qué frecuencia accede al perfil de Facebook de la unidad
educativa donde estudia su representado?

20 respuestas

@ Todos los dias.

@ Una vez por semana.
@ Una vez al mes.
@ Nunca.
‘ @ Cuando sale en noticias de mi perfil.
, ® Cuando organizan actividades
escolares.
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¢Qué medio electronico utiliza para visitar el perfil de Facebook de la
unidad educativa donde estudia su representado?

20 respuestas

@ Teléfono inteligente.
@® PC.

)

:Como accede a internet?

20 respuestas

@ Plan de datos prepago.
@ Plan de datos pospago.

® WiFi.
¢Cual es su red social favorita?
20 respuestas
@ Facebook.
@ Twitter.
@ Instagram.

@ Todas las anteriores

Resultados sondeo Unidad Educativa San Rafael
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¢Con qué frecuencia accede al perfil de Facebook de la unidad
educativa donde estudia su representado?

20 respuestas

@ Todos los dias.
@ Una vez por semana.

@& Unavez al mes.
l @ Nunca.

:Quée medio electronico utiliza para visitar el perfil de Facebook de la
unidad educativa donde estudia su representado?

20 respuestas

@ Teléfono inteligente.
® PC.

¢Como accede a internet?

20 respuestas

® Plan de datos prepago.
@ Plan de datos pospago.
© WiFi.
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¢Cual es su red social favorita?

20 respuestas

@ Facebook.

@ Twitter.

@ Instagram.

@ Todas las anteriores

Resultados Unidad Educativa Suefios y Fantasias

iCon que frecuencia accede al perfil de Facebook de la unidad
educativa donde estudia su representado?

20 respuestas

@ Todos los dias.

@ Una vez por semana.
O Una vez al mes.

@ MNunca.
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¢ Que medio electronico utiliza para visitar el perfil de Facebook de la
unidad educativa donde estudia su representado?

20 respuestas

@ Teléfono inteligents.

® FC.

¢Como accede a internet?

20 respuesias

@ Plan de datos prepago.
@ FPlan de datos pospago.
@ WiFi.

;Cual es su red social favorita?

20 respuesias
@ Facebook.
@ Twitter.
@ Instagram.
- @ Todas ias anteriores
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Anexo 8 Entrevista encargado de manejo de Facebook en la Unidad Educativa Suefios y Fantasias.

&

UNIVERSIDAD CALGLICA
DELSANTIAGO DL GUAYAOQLITL

MAESTRIA EN PERIODISMO
=

e

Y GESTION DE COMUNICACION

ENTREVISTA A ENCARGADO DE PERFIL DE FACEBOOK DE LA
UNIDAD EDUCATIVA SUENOS Y FANTASIAS

Nombre completo: Wilson Profesion: Estudiante de Licenciatura en
Amadeo Corte Jalon. Educacién Basica.

Nacionalidad: Ecuatoriana Edad: 36 anos.

Afos de experiencia en RS:

3 afios. Afos en la institucion educativa:
Ocupacion actual: Representante

legal y docente de grado.

1. ¢Ha recibido algun tipo de preparacion para el manejo de redes sociales?

Si De queé tipo.

No

He trabajado con las ayudas que brinda Facebook, con las herramientas que ofrece para
la creacion de paginas.

2. ¢Qué tanto interés tienen los directivos de su institucién en el manejo de un perfil de
Facebook?

- Muy interesados.

- Parcialmente interesados.

- Poco interesados.

- No les interesa.

Muy interesados, actualmente.

3. ¢Como se actualiza para mejorar el funcionamiento del perfil de Facebook de la
institucion en la que colabora?

- Explora las aplicaciones de Facebook.

- Usa programas adicionales para disefos.

- Asiste a talleres sobre el tema

- Sigue tutoriales en Internet.
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- Sigue consejos de personas especializadas.

- Otras opciones.

Estamos trabajando con una persona un tanto capacitada en el manejo de redes sociales
y a futuro me propongo seguir talleres sobre redes sociales.

4. ¢ Qué tipo de contenidos busca posicionar su institucién en su perfil de Facebook?
- Actividades académicas de la institucion.

- Publicidad para generar matriculas.

- Convocatorias a padres de familia.

- Actividades protocolarias en las que participa la institucién.

- Recordatorio de actividades académicas a estudiantes.

- Otros contenidos ¢De qué tipo?

Actividades culturales, reuniones de convivencia.

5. ¢Genera interaccién en su perfil de Facebook?
Si Como lo hace.
No

Si respondemos, pero personalmente.

6. ¢ Con qué finalidad buscan difundir actividades de la institucion en su perfil de
Facebook?

El objetivo es que nos conozcan y que a través de las redes visiten la institucion y pasen

a formar parte de la comunidad educativa. Ademas, estamos pensando en expandirnos a
otras redes sociales.
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Anexo 9 Entrevista a encargada de manejo de Facebook en la Unidad Educativa Hogar de Jesus.

&

UNIVERSIDAD CALGOLICA
DELSANTIAGO DL GUANAOLITL

MAESTRIA EN PERIODISMO
EEEESEENEE 0 S
Y GESTION DE COMUNICACION

ENTREVISTA A ENCARGADA DE PERFIL DE FACEBOOK DE LA
UNIDAD EDUCATIVA HOGAR DE JESUS

Nombre completo: Ana Patricia Profesion: Licenciada en Periodismo y
Rodriguez Herrera. Administradora Educativa.
Nacionalidad: Ecuatoriana Edad: 36 afos.

Afos de experiencia en RS:

3 anos. Afos en la institucion educativa:

Ocupacion actual: Vicerrectora,
docente de Formacion Cristiana y
maneja el perfil de Facebook.

1. ¢Ha recibido algun tipo de preparacion para el manejo de redes sociales?
Si De qué tipo.

No

Comenzd hace meses atras. No tenia esa preparacion, solamente lo bésico.

2. ¢Qué tanto interés tienen los directivos de su institucion en el manejo de un perfil de
Facebook?

- Muy interesados.

- Parcialmente interesados.

- Poco interesados.

- No les interesa.

Hubo una evolucion. Inicialmente no les llamaba mucho la atencidn, no les gustaba.
Pero luego, al transmitirles lo que se podia alcanzar y como llegar a las audiencias ellos
pudieron comprender que pueden tener una mejor acogida y que los padres pueden estar
informados de todas las actividades que se realizan como comunidad estudiantil.

3. ¢Como se actualiza para mejorar el funcionamiento del perfil de Facebook de la
institucion en la que colabora?

- Explora las aplicaciones de Facebook.

- Usa programas adicionales para disefos.

- Asiste a talleres sobre el tema.
- Sique tutoriales en Internet.
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- Sigue consejos de personas especializadas.

- Otras opciones.

A mas de seguir los consejos de personas especializadas, también sigo paginas de
unidades educativas que tienen marcas mas establecidas en la red social. De ahi tomo
ciertas ideas, no con el afan de copiar, sino como referencia para aportar a mi labor.

4. ¢Que tipo de contenidos busca posicionar su institucion en su perfil de Facebook?
- Actividades académicas de la institucion.

- Publicidad para generar matriculas.

- Convocatorias a padres de familia.

- Actividades protocolarias en las que participa la institucion.

- Recordatorio de actividades académicas a estudiantes.

- Otros contenidos ¢De qué tipo?

Como somos una institucion cristiana-evangélica se resalta mucho la identidad. Los
estudiantes realizan actividades relacionadas que buscamos difundir a través de
Facebook.

5. ¢Genera interaccién en su perfil de Facebook?

Si Como lo hace.

No

En realidad es muy poca la interaccidn porque hay que tener mucho cuidado. A ciertos
representantes se les puede responder de manera general, sin embargo con otros hay que
tener un trato por interno.

6. ¢Con qué finalidad buscan difundir actividades de la institucién en su perfil de
Facebook?

Siempre he tratado de manejar el concepto de comunidad estudiantil. Cuando hablamos
de comunidad estudiantil los representantes tienden a pensar que es solo el estudiante.
Pero también incluye a los directivos, docentes, padres, estudiantes. Bajo ese concepto
de comunidad buscamos que todos estén bajo una misma guia y direccion. Por ese por
ahora nos hemos enfocado mucho parte informativa para manejar un mismo idioma y
estar al tanto de todas las actividades que se desarrollan en el plantel. Luego, poco a
poco, podremos ampliarnos a otros objetivos. Uno de los inconvenientes es la falta de
recursos que permitan la contratacion de mas personal. Por ahora los directivos
desempefiamos varios cargos. Si contaramos con mas personal podriamos expandirnos
mas. No es la falta de ideas, es la falta de recursos. Y también el tiempo que demanda,
porgue en las redes sociales se ve la produccion, pero gestar el contenido va desde el
disefio, el plan estratégico y otros procedimientos que no son tan sencillos de realizar.
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Anexo 10 Entrevista a encargado de manejo de Facebook en la Unidad Educativa San Rafael.

Q,

UNIVERSIDAD CALGOLICA
DELSANTIAGO DEGUAYAOLIL

MAESTRIA EN PERIODISMO
L B
Y GESTION DE COMUNICACION

ENTREVISTA A ENCARGADA DE PERFIL DE FACEBOOK DE LA
UNIDAD EDUCATIVA SAN RAFAEL

Nombre completo: Eduardo Profesion: Ingeniero en Sistemas y
Alejandro Cordova Carrasco. Electrénica.

Nacionalidad: Ecuatoriana Edad: 32 afos.

Afios de experiencia en RS:

Desde enero de 2019. Afos en la institucion educativa:
Ocupacién actual: Coordinador

académico, publicista.

1. ¢Ha recibido algun tipo de preparacion para el manejo de redes sociales?
Si De que tipo.

No

Preparacién en Marketing y Publicidad.

2. ¢Qué tanto interés tienen los directivos de su institucion en el manejo de un perfil de
Facebook?

- Muy interesados.

- Parcialmente interesados.

- Poco interesados.
- No les interesa.

No estaban interesados al principio y ahora estan interesados. Fue dificil convencerlo de
las ventajas que tiene el manejo de un perfil de Facebook.

3. ¢Como se actualiza para mejorar el funcionamiento del perfil de Facebook de la
institucion en la que colabora?

- Explora las aplicaciones de Facebook.

- Usa programas adicionales para disefios.

- Asiste a talleres sobre el tema.

- Sigue tutoriales en Internet.

- Sigue consejos de personas especializadas.

- Otras opciones.
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Se hace control pasando un dia como mantenimiento de la pégina y cada dia las
publicaciones. Hay un cronograma de actividades. En cuanto a los programas usamos
Photoshop. También sigo los consejos de personas especializadas en Marketing
Publicitario.

4. ¢Que tipo de contenidos busca posicionar su institucion en su perfil de Facebook?
- Actividades académicas de la institucion.

- Publicidad para generar matriculas.

- Convocatorias a padres de familia.

- Actividades protocolarias en las que participa la institucion.

- Recordatorio de actividades académicas a estudiantes.

- Otros contenidos ¢ De qué tipo?

Varia segln la época educativa. Por ahora tengo paralizada la pagina porque nos
encontramos en ensayos de la banda musical. En cuanto terminemos esta actividad
comenzaremos la publicidad de actividades pedagdgicas. EI préximo mes, en agosto,
por las fiestas patronales de Yaguachi, nos enfocaremos en las festividades. Depende de
las fechas, pero en si la pagina quiere posicionarse en la parte académica y educativa.
Momentaneamente no ponemos convocatoria a padres, pero a futuro si se piensa
hacerlo. Por ahora la mayoria de los padres de la sociedad yaguachense no estan
acostumbrados a tener convocatorias por pagina web. El fuerte es el contenido
académico, también hay complementos como consejos en cuanto al manejo de la
mochila y tips de salud.

5. ¢Genera interaccién en su perfil de Facebook?

Si Coémo lo hace.

No

Tengo vinculado a mi celular la administracion de la pagina. En el momento en que
envian un mensaje, inmediatamente se contesta. El alcance se lo hace mediante la
publicidad que se elige y que palabras se va a utilizar y los colores para una mejor
interaccion.

6. ¢Con qué finalidad buscan difundir actividades de la institucién en su perfil de
Facebook?

Dar a conocer a la institucion y aumentar la capacidad de personas que la puedan

conocer. De esa manera, incrementar el nimero de estudiantes y generar un producto a
la institucion.
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Anexo 11 Ficha de registro de observacion de la actividad del perfil de Facebook de Hogar de Jesus.

Observacion de perfil en Facebook de la Unidad Educativa Hogar de Jesus

FECH4 | HORA 3 TOTAL | ME GUE L FTE JMENTARN TIPODE

EHO3IANI 10:26 Anuncio de matriculacidn I IH 3 3 5 3 preguntaz & Mo responde
0482013 1401 Mencidn de un uzwario 2 2 2 1 pregunta Responds
Wodfa013 &34 Anuncio de cronograma de inicio a clises 1 ] L] & 15 Agradecimiento 1 pregunta 24 Mo responde
204N 1601 Apertura aho cxcolar 1 & 00 15 1 3 Felicitacionss por o v ane, H
250482013 15:05 Bienvenida aha escalar 7 128 15 13 & Gratitud, una madre identifica  su hijo 3
2042013 T3 Apertura de cupos adicionales 2 [ [l 4 1 1 &
EH0H20 16:36 Inaugquracién wficial del afe escalar 1 ™ IH 4 1 Felicitacionss, H
EH04I203 16:43 Bienvenida afio escolar 3 132 11 15 3
ONOSI201S 813 Mensaje por ¢ Oia del Trabaje 1 I &7 3 5 Felicitaziones 1
OT/O5!2013 12:32 | Comunicade Tera reunicn de padres 1 1 fd 60 4 3 Agradecimienta. i
0310512013 13:44 Reporte de la fera reunidn de padres 15 G4 a4 i
000512013 15:42 Comunicade recuperadion de clazes por feriade i 25 ] i 1 3
RI0SP201S &5 Mensaje por ¢l Oia de s Madres 1 4 36 a0 16 3 Felicitaciones. 1
15/0GI2013 1810 Posesion del alealds del cantén 2 i 66 4 4
2000582013 355 Yideo de misidn y wisidn de | inskitucian i 14 33 42 10 Gracias, hermosa, dos identificades, ol
2U0SM2015 1735 Actividad: taller de educacién vial 1 4 b ) 3] & 7 Agradecimiento, 4
ZI0GI2013 f3H A ctualizacian de |l portada 1 T 12 7 2 Emoticones de aprabacién, 4
2TM052013 223 Yideo de empresa que apoya a | fundacin 1 [ 55 G H 6 Felicitaciones, nostalgia, 3§ identifican 3 estudiante 4
2310512013 15:56 Capitacidn de docentes H 3 65 2
FNOSI2015 16:03 Festejo por el Dia del Nina 1 166 140 45 1 11 Agradecimiento, felicitacianes por ¢f agasajo. 13
ONOB!2013 10:40 Menzaje de Felicitacin por ol Dia del Nite 2 1 3 ] 3 2
Q60612015 Requerde de Facebook 1 1 16
070612013 Pragrama de participacion estudiantil 3 132 113 13 3 Favorables 13
120612013 Dvacional infantil 1o & 13 L 4 2 Favarables 2
110612013 Ensapos e la Banda Colegial 3 21 1 16 2 Recuerdos i
16/06/2013 Dia del Padre 5 135 11 16 4 Felicitaciones 2
1E/06 2013 Prequnta e una madre que ctiqueta &l perfil 2 2 1 M rezpands
M06f2013 Anuncio sobre paralizacion 62 53 2 1 1 6 Piden comunicado 3
20/08/2013 Dievacianal infantil 4 3 I &5 13 2 Fulicitaciones 3
241062013 Prayectos de reciclaje 5 123 108 4 10 Felicitaciones ¢ identificacion 5
261062013 MWadre comparte trabajo de suz hijos y etiqueta ol perfil 4 [ 5 3 2 Felicitaciones
260612015 Dlvpcional infantil 11 2 105 T 23 1 1 3 Favarables §
SOM0G201 I Comunicads de preqon por las fiestas cantonales l i [533] 1] 3 10

TOTAL 13 125 16 1 2147 2334 344 i 3 3 i 213
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Anexo 12 Ficha de registro de observacion de la actividad de la Unidad Educativa Suefios y Fantasias.

Observacion de perfil en Facebook de la Unidad Educativa Suefios y Fantasias

Perfil de Facebook Unidad Educativa Suefios y Fantasias

REACCIONES
FECHA  HORA  MENSAE IMAGEN FOTOS  VIDEOS  LINK  HISTORIA  TOTAL  MEGUSTA VIEENCANTZE SORPRENE WE DIVIERTE MEENOIA E ENTRISTEIOMENTARIC DE COMENT OMPARTID: INTERACCION
29/05/2019 1%:18 Anuncio sobre trabajo en la institucion. 1 1
31/05/2018 20:22 Festejo par el Dia del b ] 1 1

31/05/2019 20:42 Festejo par el Dia del b ]
01/08/2019 6:03 Actualizacion de portat 1
01/06/2019 6:04 Actualizacion de portat 1

1

01/06/2019 £:05 Actualizacion de portat



Anexo 13 Ficha de registro de observacion de la actividad en Facebook de la Unidad Educativa San Rafael.

Observacion de perfil en Facebook de la Unidad Educativa San Rafael

€11

WM 2043 Hararios deinicia de clases 1 a1 0 1 4 Prequntay £ Responde
WM 2104 Yaloes de pensianes nueva afio 1 t [ 1 4 Prequntas £ Responde
W20 2121 Actualizacin dela portada 1 1 1

ZBI03201 2304 Cronagrama de inicia da clases 1 7 7

03 1832 Repite mensaje del dia anterior 1 J ]

ON0dizmy 2051 Anuncio de cupos disponibles 1 5 4 1 1 Generada por ainstituzian
021041201 13:43 Mensaje anuncio de cupos matrioula 1 B 5 1 1
0201 2036 Matriculas 1 11 1 1 1
RI4201 2110 Capacitacion docente g o] 0 5 1
TAMEM 2135 Mensaje sobre nueva tecrica de ensefianza 1 1 8 J 2 hprabacior Z
WM 13T Ingresa de estudiantes de primaria B 1 4 0 4 1 Emeticond 4
BI040 1356 Ingreso de estudiantes de secundaria 5 3] 28 7 2 Ematicand Z
BI04201 20:27 Boletinlerareunion de padres 1 1

W20 2136 Anuncio buscan maestr 1 I 1 Z

2 2017 Responde auna pregunta sobre Aithol 1 4 4

SM0420M 2127 Horarios de entrada yde salida 1 1 [

05050201 002 Olatos del horario de labésica superior 1 1 4 4

05201 10:30 OiadelasMadres, comparte info de unusuario, 1 ] 24 It 1 4
WMy 1523 Estudiante comparte enel perfil festein por el Diade las Madres, 1 Bt i1 ! 1 B Comentaric 1
04061203 18:23 Comparte cantenida de atra perfil sobre visitauniversitaria ] il [ J 1 Z

TOTAL 1 3 Z 1 336 af 3 4 20 30



Anexo 14 Registro grdfico del grupo focal en la Unidad Educativa Hogar de Jesus.
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Anexo 15 Registro de los participantes en grupo focal, desarrollado en la Unidad Educativa Hogar de Jesus.

&+

EOSIN L RNUDARV G AT e A
E SASTINCER I U AY AL

MAFSTRIA FN PFRIODISMO
OSSNSO
Y GESTION DE COMUNICACION

Grupo Focal con usuarios y no usuarios de la red social Facebook
de la Unidad Educativa Hogar de Jests.

Fecha: Lunes 24 de junio de 2013
Lugar: Auditorio de la Unidad Educativa Hogar de Jesus.

Hora: 07:30
Usuarios - seguidores
REPRESENTANTE ESTUDIANTE NIVEL s . FIBMA
Silvana Bermeo de Garate Dorca Garate Bermeo 2do E.G.B. SJ/ s ﬁ ‘ l ﬁ
€ :
Mirella Vera Montiel Ambar Sellédn Vera 2do E.G.B. i
Yy, L’W A
- 7
Katherine Pefiafiel Insuasteé | Manuel Menéndez Pefiafiel | 3ero E.G.B. {;bj m’.«t{ 7. U \
Elizabeth Pinela Lopez Jeremy Murille Pinela 6to E.G.B. y R . i —
P d &Lt Fom oA
Cristhian Delgado Rumbea | Milei Rosero Delgade 6to E.G.B. ( " "E! ! U :\
No usuarios
REPRESENTANTE ESTUDIANTE NIVEL FIRMA
Rita Almeida Bajana Xiomara Noriega Almeida Subnivel Il
Lucy Miranda Quijije Britany Ruiz Miranda lerc E.G.B. : : "
7 :‘ Y %“‘J“’é‘; «{ﬁ‘ -
Roxana Ramirez Delgado Emily Sudrez Ramirez 2doE.G.B. |C \/_ ¢ y g y
Cx }Jﬁ G
Paola Conforme Gia Mathew Conforme Gia 4to E.G.B. A
Rosalia Aldas Quinénez Nataniel Charcopa Aldas 4to E.G.B. (%m%w
\ = ,
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Y GESTION DE COMUNICACION

Grupo Focal con usuarios y no usuarios de la red social Facebook

Fecha: Lunes 24 de junio de 2013
Lugar: Auditorio de la Unidad Educativa Hogar de Jesds.

de la Unidad Educativa Hogar de Jests.

Hora: 07:30
REPRESENTANTE ESTUDIANTE NIVEL ¥ , FIRMA
, . . : ) =
L- vA hopeg bdwin Saeny bopek | G paua (é_étudmﬂmm:
No usuarios
REPRESENTANTE ESTUDIANTE NIVEL FIRMA

Scjmn-ui' ]1

3&:(\&?{& ffum(‘bo

A7 8
80 {41,110 [[u'@o
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Anexo 16 Resumen de grupo focal en la Unidad Educativa Hogar de Jesus.

&

., MAESTRIA EN PERIODISMO
= e}
Y GESTION DE COMUNICACION

Grupo focal Unidad Educativa Hogar de Jesus

Esta actividad se cumplio el lunes 24 de junio de 2019, a las 07:30 en el auditorio de la
Unidad Educativa Hogar de Jesus, ubicado en el km. 17 % de la via Duran-Yaguachi.
La actividad estuvo conformada por diez representantes legales de esta institucion (de
subnivel Il a 7mo Educacion General Basica), cinco usuarios de la red social Facebook
del plantel y cinco no usuarios. Previamente se solicito la autorizacion de la rectora del
plantel. El rango de edad de los participantes fue de 35 a 45 afios y entre ellos habian
amas de casa, profesionales, pequefios empresarios. El grupo focal tuvo una duracion de
45 minutos.

Sobre acceso a Internet y Facebook:

¢Por qué usan Facebook? ¢Qué es lo que maés les gusta de Facebook?

Elizabeth Pinela de Murillo manifesté que todo empez6 como una curiosidad, como una
nueva tendencia en la cual no se puede quedar el individuo atrds. También indico que le
gusta Facebook porque es un medio de comunicacion con el cual se puede informar
rdpidamente del acontecer no solo nacional sino mundial. La mayoria de los usuarios en
este primer punto coincidieron que les gusta porque les permite mantenerse informado.

¢Por qué no usan Facebook? ¢Acceden a Internet? Si-No, ¢por qué?

El grupo que no es usuario de la red social expresd que es un recurso que no les gustas
por alguna experiencia negativa que les acontecid, como la usurpacion de identidad. Y
que prefieren no acceden a esta red porque les causa problemas. Una de las participantes
alegd el cuidado que hay que tener con la identidad, sobre todo de los nifios y nifias, y la
importancia de que se respeten sus derechos.

Analisis del manejo del perfil de Facebook:

¢ Qué elementos destacan del perfil de Facebook de la Unidad Educativa Hogar de
Jesus?

Mirella Vera indico que le llama la atencion los posts que usan y que este afio ha podido
visualizar que la informacion ha sido méas frecuente, que el uso de los colores es méas
Ilamativos. Ademas destaco que, al ser una entidad educativa cristiana, le agrada como
se promueven los principios y valores entre los estudiantes, También se refirié a los
comunicados digitales que le permiten estar atenta a las proximas actividades a
realizarse en la institucion. Cristhian Delgado acotd que en el perfil de Facebook de la
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institucion se destaca la informacion semanal y la labor de los nifios en la institucion.
Elizabeth Pinela expres6 que le gusta que se muestren las actividades que realizan los
nifios y nifias en el plantel en las diferentes &reas y que como madre le agrada ver a sus
hijos desarrollar sus talentos, destrezas. Ademas demostr6 su agrado en que a través del
perfil de la institucion estas actividades se trasmitan y sefialé que con mucha frecuencia
suele compartir las publicaciones del plantel.

¢ Qué tipo de informacion prefiere que se le dé prioridad en el perfil?

La mayoria de los usuarios respondié que se postee contenido que esté relacionado con
el dia a dia de las actividades académicas que desarrollan los estudiantes y que se suban
mas fotografias, videos, con mayor continuidad, lo que, a su criterio, ayudaria ain mas a
mejorar la interaccion en esta plataforma.

¢ Qué opina de la interaccién de la Unidad Educativa a través de Facebook? ¢Qué
sugiere para mejorar la interaccion?

Los usuarios coincidieron en la necesidad de tener respuesta a las preguntas que se
emitan en los comentarios, porque en muchas ocasiones no lo hacen. Cristhian Delgado
sugirié que, de acuerdo al interés de la informacion, la respuesta se puede enviar por
interno, a través de Messenger, o incluir nimeros telefénicos de contacto. Por el
contrario, si la respuesta es de interés general, que se transmita mediante una
publicacion de forma inmediata, para asi contrarrestar las noticias falsas.

¢Qué nuevos contenidos creen que resultarian interesantes para la comunidad
educativa?

Los participantes sugirieron que falta explotar los recursos que ofrece Facebook, como
la transmision en vivo y el posteo de historias. Cristhian Delgado expreso que el uso de
las redes sociales es algo positivo porque los mantiene informados como comunidad
estudiantil. Pero quisiera gque se considere que las publicaciones sean mas periddicas, de
dos a tres veces por semana como minimo, porque en las redes sociales salen a la luz los
talentos que estan escondidos entre los estudiantes. Katherine Pefiafiel sefial6 que seria
muy bueno que se muestre mas en las publicaciones las instalaciones de la institucion,
pues la unidad educativa posee amplios y variados espacios. Menciond, por ejemplo,
que se muestren imagenes de los recesos, de los nifios en los salones de clases, en las
canchas y espacios verdes.

¢En qué otros redes sociales les interesaria revisar informacion de la Unidad
Educativa?

Los representantes dijeron que les interesaria contar con informacion del plantel
educativo mediante Instagram y WhatsApp.

Los no usuarios, como Roxana Ramirez y Paola Conforme, coincidieron en que se
establezcan espacios de dialogo sobre el planteamiento de mejoras a nivel
comunicativo, ya que el medio por el cual ellas se informan de las reuniones es a través
del diario escolar o por las notas que envian los directivos de la institucion. Pero que no

118



tienen las ventajas que tienen los usuarios de la red social Facebook de la institucién
como ver videos, fotos o las presentaciones que se difunden por medio de este canal de
comunicacion.

Otros participantes, quienes no navegan en las redes sociales, sugirieron recurrir a los
medios tradicionales, como la elaboracién de un pequefio periédico institucional. Lucy
Miranda dijo que seria una buena opcion para los padres que no estan en Facebook y
Katty Pefiafiel manifestd que esta seria una oportunidad para involucrar a los
estudiantes en el periodismo desde pequefios. Rosalia Aldas sugiridé que de esta forma
podria compartir el informativo con sus allegados, que no son usuarios de Facebook, y
compartir los ejemplares no solo a la comunidad estudiantil sino también al sector
donde se encuentra ubicada la institucion. Por otro lado, Luz Lopez manifestd que otra
alternativa podria ser un espacio en las emisoras radiales del cantdén Yaguachi, que se
transmiten una vez por semana.

Sin embargo, tuvo mas acogida la idea de un periddico institucional, enfocado en temas
que fomenten los principios y valores cristianos, testimonios de nifios y nifias de como
se siente en su escuela, que se plasme en el informativo escolar las actividades como las
mingas, los proyectos, la intervencion de los nifios en los devocionales, temas sobre
salud, consejos para el desempefio estudiantil en casa, entre otros.
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