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1. INTRODUCCION

Al igual que otras actividades humanas, la comunicacién ha experimentado grandes
cambios causados por la aparicibn de nuevas tecnologias como la web 2.0. La
interaccion entre individuos ha evolucionado drasticamente con la aparicion de las
redes sociales. De forma similar, distintas instituciones han debido/decidido adaptarse
a esta nueva realidad de la comunicacién y han incorporado el manejo de redes
sociales como parte fundamental de sus estrategias de comunicacion. Estos cambios
traen consigo grandes ventajas y también importantes desafios para los

comunicadores responsables del manejo de estos entornos.

La web 2.0 abre un espacio en el que la comunicacién se vuelve mas dinamica. La
interaccion inmediata o casi inmediata entre una institucion y sus clientes, beneficiarios
0 usuarios, implica la posibilidad para recibir y divulgar informacién a un ritmo cada vez
mas rapido. Por una parte, la creacion de una comunidad a través de una red social
como Facebook o Twitter permite a una institucién difundir informacion con las
personas interesadas en esta y en los formatos que mejor se adaptan a las
necesidades de los distintos usuarios de cada red social. Ademas, el obtener
informacién (preguntas, comentarios, quejas, etc.) es una herramienta que permite

recibir una retroalimentacion muy valiosa para cualquier institucion.

Por otra parte, los entornos creados a través de las redes sociales exigen que su
manejo esté a cargo de personas capacitadas y calificadas para manejar esta
informacién de forma adecuada. Planificar y decidir como, cuando y donde se publica
qué informacion es una tarea fundamental en el manejo de las redes sociales. De igual
manera, todos los datos recibidos deben ser administrados de forma apropiada, ya

que determinaran la imagen de la empresa.

En el presente trabajo se propone el disefio y creacién de un manual de redes sociales
para la sede nacional de Cruz Roja Ecuatoriana. El documento debe ser aplicable para
su sede nacional y sus filiales provinciales y cantonales, para fortalecer la gestion y

comunicacion de Cruz Roja en Ecuador.

Uno de los principales objetivos del manual es identificar las mejores préacticas de
redes sociales para sistematizar y difundir su aplicacion. También, identificar los
errores mas comunes en el manejo de redes para evitarlos y, ademas, plantear
recomendaciones para enfrentar posibles escenarios que requieran un manejo

especifico de redes como crisis y emergencias.
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Para el desarrollo de este Trabajo de Fin de Master utilizaremos metodologia
cualitativa y cuantitativa ya que asi tendremos los mejores datos para el desarrollo del
marco teodrico y el manual que elaboraremos. Bajo la metodologia cualitativa
realizaremos una entrevista a Diego Castellanos, Gerente Nacional de Comunicacion
para conocer el estado de los procesos de comunicacion en Cruz Roja Ecuatoriana, su
perspectiva sobre el manejo de los medios digitales y qué se podria hacer para

mejorar.

Se utilizard un estudio documental y bibliografico para la fundamentacién tedrica del
tema. Ademas, se usara metodologia cuantitativa en los analisis de los informes
realizados por Cruz Roja Ecuatoriana sobre sus redes sociales y pagina web, objetos

de estudio de este trabajo.

A pesar de conocer los procesos internos de la Institucion, se abordaran las tematicas
con un enfoque externo, se asumird que se realiza una consultoria, de esta forma se

podra tener una visién amplia de la organizacién y sus necesidades.
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2. JUSTIFICACION

El presente trabajo, surgié como parte de la experiencia de su autora como community
manager de Cruz Roja Ecuatoriana en el periodo 2014-2017. Al asumir dicho cargo se
evidencié la necesidad de priorizar la administracion de las redes sociales de una
forma sistematizada y profesional, debido a su relevancia como medio de

comunicacioén de la institucion.

Uno de los principales retos en el manejo de redes sociales se dio debido a la
naturaleza de Cruz Roja como organizacién. Pese a ser una institucién internacional
cada Cruz Roja nacional y local (en el caso de Ecuador: provincial y cantonal) tiene
cierto grado de independencia. Especificamente, en cuanto al manejo de redes
sociales, esto implicaba que no existia un estandar o reglamento para su
administracién por lo que su manejo era practicamente el mismo que de un perfil

personal.

Poco a poco se regulé la gestion de las redes sociales de la Cruz Roja Ecuatoriana. La
emergencia ocasionada por el terremoto en Ecuador, ocurrido el 16 de abril del 2016,
constato la relevancia de las redes sociales como medio de comunicacion institucional
y su importancia para brindar informacion a la comunidad. Por ello la necesidad de
sistematizar y estandarizar los procedimientos de su manejo. Al planificar la estrategia
de comunicaciéon se planted la creacion del manual de redes sociales a cargo de la

autora de este trabajo.
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3. ANALISIS DE LA SITUACION

3.1 La Comunicaciéon

La evidencia mas antigua de comunicacion humana esta sin duda en las pinturas
rupestres del paleolitico superior (unos 30 mil afios a.C.) y del magdaleniense (unos
15 mil afios a.C.). Alli se evidencia el pragmatismo de un sistema incipiente de
numeracion y el inicio del lenguaje de contenido estético que va a encontrar su mas
alta expresion en Egipto, unos 3 mil afios a.C. A esto, se debe afiadir la escritura
cuneiforme de Mesopotamia, unos 3 500 afios a.C. Esta cultura nos ha proporcionado

los documentos mas antiguos de que disponemos. (Salesiana, 2007)

Sin embargo, el sistema de escritura alfabética no comienza sino hasta el segundo
milenio antes de Cristo. Este invento fue atribuido al pueblo fenicio y mas
concretamente al principe Cadmo, contemporaneo de Moisés. Sin embargo, la
existencia de Cadmo no esta totalmente probada. Luego vino la transculturacion greco
- fenicia y greco - romana, lo que dio origen a las lenguas romances una vez terminado

el Imperio de Occidente; y de alli proviene nuestro lenguaje espafiol.

La paternidad de la ciencia de la comunicacién corresponde al sabio griego Aristoteles,
en la cuarta centuria antes de Cristo. Después de la muerte de Aristételes, la
comunicacion fue olvidada como tema de interés cientifico. El pensar fildsofo se volco
hacia el estudio del alma. Pero a partir del siglo XVII hay grandes aportes en la teoria
del conocimiento. En 1930, en Estados Unidos, un grupo de cientificos sociales se
interesaron por los estudios de la comunicacién. Por este motivo se conoce a estas
personas como los padres de la comunicacion. Ellos son Paul Lazarszfeld, Kurt Lewin,
Harold Lasswell y Carl Hovland. Lasswell concretamente, introdujo dos elementos mas
a los tres mencionados por Aristételes: el canal en el que se transmiten los mensajes y

los efectos que estos producen.

En la década siguiente, los estudios sobre la persuasion, conducidos por el grupo de
Hovland en Yale, como consecuencia de los resultantes de la propaganda nazi de la
segunda guerra mundial, llevan a Raymond Nixon a modificar el medio de Lasswell.
Aqui se introdujeron dos elementos mas en el proceso: las intenciones del

comunicador y las condiciones en que se recibe el mensaje.

Finalizada la guerra, dos ingenieros americanos, Claude Shannon y Warren Weaver,

disefiaron uno de los modelos contemporaneos de la comunicacion electrénica mas
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usados. En la década de los cincuenta, Wilbur Shramm adapta el modelo anterior al
sistema de comunicacibn humana, sustituyendo transmisor y receptor por
comunicador y preceptor. De esta forma se establece que la fuente y el comunicador
son una persona, que el preceptor y el destino son otra, y que la sefal es el lenguaje.
Y asi nos ubicamos en el campo de la comunicacion humana. (Berlo, 1995, pags. 20-
23)

Siguiendo con los estudios de la comunicacion, catedraticos contemporaneos como
Miller conciben a la comunicacibn como el proceso dinAmico que fundamenta la
existencia, progreso, cambios y comportamiento de todos los sistemas vivientes,
individuos u organizaciones. Segun Miller, esto se entiende como la funcién
indispensable de las personas y de las organizaciones, mediante la cual, la
organizacion u organismo se relaciona consigo mismo y su ambiente relacionando sus

partes y sus procesos internos unos con otros. (Miller, 1974, pag. 21)

Con la premisa de Miller, la comunicacion puede entenderse como el acto que un
individuo (ser humano, animal u objeto) establece con otro u otros. A través de este
contacto, se transmitiria una determinada informaciéon. Sin embargo, bajo este
esquema, otros autores aseguran que la comunicacion puede ser reducida al
cumplimiento de un conjunto de conductas como la transmision o recepcion de

mensajes.

Uno de los que no acepta la definicion de Miller es Pasquali. Para él, el término
comunicacion debe reservarse a la interrelacion humana, al intercambio de mensajes
entre hombres, sean cuales fueren los aparatos intermediarios utilizados para facilitar
la interrelacion a distancia. El autor sefiala que el proceso comunicacional es Unico de

los seres racionales, negando asi, la interaccién entre entes mecanicos y/o naturales.

Los Unicos entes capaces de presentar comportamientos comunicacionales y sociales,
de transmitir y recibir intelectual y sensorialmente son los seres racionales, (los seres
humanos). Ellos poseen lo que Pasquali denomina el con-saber de la conciencia, es
decir, la co-presencia de ambos para que se dé la comunicacion. El saber que existen
dos presencias, la del "otro" y la propia que interactian simétricamente tratando de

acondicionar la voluntad de entendimiento mutuo es lo que se denomina dialogo.

Pasquali expresa que no hay comunicacion ni relaciones dialécticas de otro tipo con la
naturaleza y la materia bruta. En estos casos s6lo existiria una relacién monovalente o
de informacion, donde los mensajes emitidos no tendrian retorno mecanico, ya que los
participantes presentan un bajo coeficiente de comunicabilidad. (Pasquali, 1979, pags.
33-63)
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Por otro lado, Frank Dance no le da mucha importancia a la diferenciacion de
Pasquali, ya que para él, todo lo que implique interaccion es comunicacién. En su
postura, Dance establece que la comunicacién es una elicitacion de respuestas, sin
limitar ningun ser viviente. Esto permite una apertura al universo de entes que pueden
interaccionar con los seres humanos. También se permite una amplitud
comunicacional, con la salvedad de que, el Gnico que tiene el don de la verbalizacion
es el ser humano. Asi se da un caracter simbodlico a la comunicacion a través de
signos. Estos representan una significacion constante, innata y concreta, asociando el
lenguaje a la interpretacion y representacion simbolica de todo aquello que, él expresa
y percibe, dependiendo del contexto social y cultural en que se encuentre. (Dance,
1973, pags. 391-417)

David K. Berlo apoya la postura de Miller. Para Berlo, al comunicar se buscan alcanzar
objetivos relacionados con la intencién basica de influir en el medio ambiente y en el
individuo. Asimismo, el autor concibe el proceso de comunicacion como bidireccional,

es decir, hay dos partes que estan involucradas, un emisor y un receptor.

Segun Berlo, la comunicacion es como un proceso reglado que permite al ser humano
negociar su posicion en el entorno en el que vive. De este modo, la comunicacién es
un valor de interlocucién, de poder, de influencia y de control. No obstante, para el
autor, la eficacia o fidelidad de la comunicacion esta sujeta a estrategias y no produce
resultados ciertos, sino que puede estar avocada al fracaso. Esto, generalmente por

incompatibilidad entre el propésito de quien emite y la disposicion de quien recibe.

La eficacia radica en buena medida en eliminar, en un sentido amplio del término, los
ruidos que pueden distorsionar el propésito comunicacional. Desde el punto de vista
de sus objetivos, los alcances de la comunicacién son, segun este autor, de dos tipos:
aquellos que se satisfacen en el hecho mismo de la comunicacion y los que, mas alla
que transmitir un mensaje, dan a la comunicacion un caracter instrumental y persiguen
una respuesta concreta (cambio de actitud, consumo, voto politico, etc.). (Berlo, Redes

de la Comunicacion, 1984, pag. 17)

Para Bolz, autor contemporaneo, la comunicacion de esta era ya es mundial. En estos
tiempos la comunicacion mundial se caracteriza, sobre todo, porque la percepcion de
ésta sustituye a la percepcion del mundo. Segun Bolz, comunicacién mundial significa
que el mundo es todo lo que es comunicado. Este no es el concepto del mundo (de la
vida) de la fenomenologia, es decir, el mundo en el cémo de los hechos de la

experiencia de Husserl. Tampoco es el concepto de mundo de la teoria de sistemas.
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En lugar de ello, dice Bolz, es entender el mundo como el marco de la asequibilidad

comunicativa. (Bolz, 2006, pags. 7-8)

Sin embargo, si se quiere hablar sobre las relaciones entre el actor y el mundo, Jirgen
Habermas es uno de los expertos. En su Teoria de la Accion Comunicativa, Habermas
se basa en la relacion comunicacional linglistica para poder analizar los procesos

comunicativos desde su esencia.

La racionalidad comunicativa de Habermas, se establece de esta forma, en las
distintas posibilidades de generar el discurso y en las relaciones que a través de la
accion comunicativa realizan los actores con el mundo. Por ello, Habermas elige la
teoria popperiana del Tercer Mundo para explicitar las relaciones actor-mundo. Desde
este punto explica las implicaciones de los conceptos asociados a las pretensiones de

validez en la racionalidad.

Habermas detalla los elementos de la teoria del Mundo de Popper como punto de
partida para el desarrollo de la propia Accion Comunicativa. De esta forma la primera

se convierte en pilar de la segunda.

En la teoria popperiana se distinguen tres mundos o universos: “el mundo de los
objetos fisicos o de los estados fisicos; en segundo lugar, el mundo de los estados de
conciencia o de los estados mentales o quiza de las disposiciones comportamentales
para la accion, y, en tercer lugar, el mundo de los contenidos objetivos de
pensamiento, en especial del pensamiento cientifico y del pensamiento poético y de

las obras de arte”. (Habermas, 1999, pag. 112)

Habermas propone un modelo que permite analizar la sociedad como dos formas de
racionalidad que estan en juego simultAneamente: la racionalidad sustantiva del
mundo de la vida y la racionalidad formal del sistema. El mundo de la vida representa
una perspectiva interna como el punto de vista de los sujetos que actlan sobre la
sociedad, mientras que el sistema representa la perspectiva externa, la estructura

sistémica.

Por ello, Amalia Pedemonte afirma que Habermas, en su Teoria de la Accién
Comunicativa, refiere que al elegir un determinado concepto sociolégico de accion,
nos comprometemos con determinadas presuposiciones ontologicas. De la multitud de

conceptos de accidon, empleados en teoria sociolégica, Habermas, las reduce a cuatro:

1.- El concepto de accion teleolégica que ocupa el centro de la teoria filoséfica de

accion desde la época de Aristételes. El actor realiza un fin o hace que se produzca el
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estado de cosas deseado, eligiendo en una situacion dada los medios mas

congruentes y aplicandolos de manera adecuada.

2.- El autor dice “el concepto de accion regulada por normas se refiere no al
comportamiento de un actor en principio solitario que se topa en su entorno con otros
actores, sino a los miembros de un grupo social que orientan su accién por valores

comunes”

3.- Habermas agrega que “el concepto de accion dramaturgica, no hace referencia ni a
un actor solitario ni al miembro de un grupo social. El actor transmite en su publico
determinada imagen o impresion de si mismo al poner de manifiesto lo que desea, es

decir, su propia subjetividad”.

4.- Finalmente, “el concepto de accién comunicativa se refiere a la interaccion de a lo
menos dos sujetos capaces de lenguaje y de accion que entablan una relaciéon

interpersonal’. (Pedemonte, 2000, pag. 5)

El tema de la comunicacion esta en el centro de todos los debates, porque su caracter
masivo y creciente configura la realidad e incide en todas las alternativas. Para Jesus
Martin Barbero, los estudios de comunicacién en América Latina se ven enfrentados

estos Ultimos afos.

Dos tipos de procesos estan exigiendo un replanteamiento del sentido mismo de la
investigacion en este campo: los procesos de trasnacionalizacion, esto es el salto de la
imposicion de un modelo econémico a la internacionalizacion de un modelo politico
con el que hacer frente a la crisis de hegemonia; y, por otra parte, los procesos de
emergencia de nuevos actores sociales y de identidades culturales que viniendo de lo

regional y lo local hacen visible la existencia de otros. (Barbero, 1987, pag. 43).

Segun Alsina, por un lado, hay un clima de opinion intelectual que ha supuesto un
cierto cambio en la comunidad cientifica. El autor cree que en las ciencias sociales hay
una tendencia al subjetivismo a partir de que el sujeto se ha convertido en un objeto de
reflexion prioritario. Este interés conllevaria también una cierta tendencia al relativismo

cientifico.

Frente a esta postura, la ciencia empezaria a asumir sus propias limitaciones al
estudiar el ambito de lo social. Aunque se mantienen teorias que se pretenden
omnicomprensivas, otros autores, en lugar de construir macroteorias, se esfuerzan en
fundar una sociologia mas comprensiva de los fenémenos singulares. Por ultimo, hay
gue destacar un cierto resurgimiento del interés por el estudio de lo cotidiano, donde lo

intercultural se manifiesta con toda su efervescencia. (Alsina, 1999, pag. 11)
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Finalmente, también existe una aproximacion a la comunicacion como un derecho. Por
ejemplo, la constitucion vigente en Ecuador, aprobada en el afio 2008, establece que

la comunicacion es uno de los derechos del buen vivir.

En el capitulo segundo, seccion tercera se establece que todas las personas, tienen
derecho una comunicacién libre, intercultural, incluyente, diversa y participativa, en
todos los ambitos de la interaccidén social, por cualquier medio y forma, en su propia
lengua y con sus propios simbolos. De forma similar se establece que los ciudadanos
tienen derecho a buscar, recibir, intercambiar, producir y difundir informacion veraz,
verificada, oportuna, contextualizada, plural, sin censura previa acerca de los hechos,
acontecimientos y procesos de interés general, y con responsabilidad ulterior
(Ecuador, 2008, pag. 25).

Estas Ultimas aproximaciones mencionadas muestran como la forma de entender la
comunicacion se ha ido complejizando y cada vez aumentan las aristas desde las
cuales se puede estudiar la comunicacién. De forma general se podria resumir,
siguiendo a Wolton, durante gran parte de la historia la comunicacion esta se ha visto
restringida a un proceso vertical que correspondia a la organizacién y estructura

misma de la sociedad.

Unicamente luego del siglo XVII se dan los cambios necesarios en la sociedad para
gque la comunicacion pueda revalorizarse en toda su extensién ya que se sientan las
bases para que los distintos procesos comunicativos se conviertan en procesos
horizontales. Uno de los elementos que ha tenido un impacto radical en estos cambios

es la tecnologia:

Se desarrolla enormemente con el crecimiento urbano, el éxodo rural, el colapso de
las estructuras sociales tradicionales y el debilitamiento de las clases sociales y de la
familia ampliada. Es el simbolo de la liberacion con respecto a la tradicion, de la
movilidad con respecto a la estabilidad, de una sociedad menos jerarquica, mas
centrada en si y en la relacién con el otro. Comunicar, finalmente, siempre es querer
comprender el mundo.

Ello supone que el hombre pueda abrirse al mundo. De aqui el auge formidable, desde
el siglo XVII, del libro, la prensa, el teléfono, la radio, la television, Internet. Comunicar

es ser libre, pero, sobre todo, es reconocer al otro como un igual (Wolton, 2006, p. 24).

3.2 Comunicacion y las Redes Sociales

Resumiendo, como muestran algunas de las aproximaciones mencionadas, la

comunicacion puede definirse en base a sus tres caracteristicas principales: necesidad
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humana, fenémeno social y derecho fundamental. Con relacibn a la primera
caracteristica, esta se refiere a un nivel basico que hace referencia a la comunicacién
como una actividad humana cotidiana en la que las personas pueden ejercer como
emisores o receptores. Este primer nivel se relaciona estrictamente con la etimologia
latina de la palabra comunicacion, communicare que significa: compartir, 0 poner en

comun.

La segunda caracteristica hace referencia a un nivel mas complejo ya que establece
que la comunicacién es limitada si se define con el esquema tradicional de emisor—
mensaje/canal-receptor. El nivel social de la comunicacion implica que el esquema
tradicional debe ampliarse e incluir mas elementos que permitan dar cuenta de las
dimensiones politica e instrumental de la comunicacion. Por lo tanto, se podria
representar el esquema de la siguiente forma: emisor-canal-mensaje-receptor-

contexto-decodificacion-respuesta.

Tercero, la comunicacion va mas alla del aspecto social ya que es un proceso a través
del cual las relaciones humanas se convierten en un medio de desarrollo. Desde esta
perspectiva la comunicacién fomenta la autonomia y la libertad de los seres humanos

y se convierte en uno de sus derechos fundamentales.

Para este trabajo nos enfocaremos en la comunicaciébn como proceso social. El
aspecto social de la comunicacion no se restringe a la transmision de un mensaje, sino
que se caracteriza por incluir: la gestiéon de la comunicacion ya sea en una comunidad,
organizacion u empresa, ademas de su componente de investigacion/reflexion, su

componente técnico y tecnoldgico.

Esta forma de comprender el aspecto social de la comunicacion enfatiza que esta
cumple dos funciones: por una parte, la comunicacién tiene como fin informar y, por
otra, el uso de esa informacién es un aspecto esencial para el funcionamiento de las

relaciones sociales (Velasquez, 2009, pp. 135-181).

Félix Requena Santos en su articulo “el concepto de red social” plantea que, aunque
inicialmente la idea de asemejar las relaciones sociales a una red tuvo una funcién
Unicamente metaforica, cada vez mas esta imagen se ha convertido en una analogia
gue permite obtener un entendimiento mas analitico de dichas redes por lo que estas
se definen como: “una serie de vinculos entre un conjunto definido de actores sociales”
(Santos, 1989, p. 137).

Desde esta perspectiva, las redes sociales se van formando a lo largo de la vida de los

individuos como un proceso constante. Este proceso se ha visto afectado por los
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diferentes desarrollos tecnologicos que han ocurrido principalmente en los dltimos 50

afos.

Por ejemplo, segun Williams (1992), en actualidad pensar en la comunicacion implica
necesariamente pensar también en la tecnologia, sus usos y usuarios (individuos
organizaciones e instituciones, etc. (pp. 14-19). Mas recientemente, debido a la
revolucion tecnolégica que significé el Internet, los procesos de comunicacion se han
visto afectados drasticamente. Lo que ahora se conoce como web 1.0 permitié un
incremento dramatico en la cantidad de informacion disponible. A pesar de este

incremento, el papel de los usuarios era principalmente pasivo.

La web 2.0, por el contrario, se desarrolla bajo la premisa que los usuarios tienen un
rol activo. La interaccion se convierte en un eje central de los distintos procesos de
creacion, publicacion y difusién de contenidos. Segun Barrios (2014), la comunicacion
ha pasado de ser un proceso “vertical, enmudecedor y anticomunitario” a ser un
proceso abierto en el que una vez que se ha conseguido el acceso a ciertas
herramientas permite que la informacién esté al alcance de practicamente todo el
mundo. (pp. 165-181).

Basado en las definiciones de Tim O'Reilly, uno de los primeros en definir y proponer
el concepto de la Web 2.0, el INTEF (Instituto Nacional de Tecnologias Educativas y
de Formacion del profesorado) establece como caracteristicas principales de la web
2.0:

“El intercambio agil de informacién entre los usuarios y la colaboracién en la produccién
de contenidos. Todos estos sitios utilizan la inteligencia colectiva para proporcionar
servicios interactivos en la red donde el usuario tiene control para publicar sus datos y
compartirlos con los demas”. (Instituto Nacional de Tecnologias Educativas y de
Formacién del Profesorado, n.d.)

Aungue uno de los principales usos de las redes sociales es el que se le da a nivel
personal analizar dicho uso esta fuera del propésito y alcance de este trabajo. Por lo
gque nos enfocaremos en analizar el uso institucional que se dan a las redes sociales.
Para Celaya, las empresas o instituciones enfrentan un gran reto al incorporar en su

estrategia de comunicacion el paso a la web 2.0.

Pese a las dificultades, afrontar este reto parece inevitable, “todo indica que los
avances tecnologicos de los ultimos afios han provocado tal transformacion en la
sociedad civil que su impacto en la organizacion y gestion de las empresas sera

irreversible” (Celaya, 2008, p. 13).
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Entre los principales retos para las empresas, Celaya resalta: la dificultad para crear,
controlar y evaluar los contenidos para la web 2.0 y su integracion en los planes de
comunicacion de las empresas debido a que es muy dificil establecer qué
herramientas se mantendran vigentes con el paso del tiempo y cuales tendran un auge

pasajero.

Por otra parte, entre las principales ventajas de la implementacién de herramientas de
la web 2.0, el autor enfatiza que las instituciones que utilizan dichas herramientas se
benefician al crear una relacibn mas directa con sus clientes. De esta forma se rompe
el esquema tradicional de comunicacién que es unidireccional y lineal de arriba hacia
abajo y los clientes pasan a ser parte del proceso informativo (Celaya, 2008, pp. 15-
39).

TRANSFORMACION DE LAS AUDIENCIAS

| ectores
Oyventes

Receptores

Editores
Creadores

Emisores

Figura 01. El modelo tradicional se enfocaba en informar, con la web 2.0 se da una
participacion activa por parte de los diferentes participantes del proceso de
comunicacion y de cierta forma los roles se intercambian. Los clientes pasan de ser

meros receptores a ser emisores de informacion.

El cambio hacia un modelo de comunicacion horizontal no esta exento de retos. Entre
los principales encontramos el cambio en el rol de la autoridad, la
fragilidad/superficialidad de las relaciones, y el papel del receptor en el proceso de

comunicacion.

Mientras la comunicacion era principalmente un proceso vertical su funcion era
simplemente informar desde arriba. Al momento en que se dan los cambios explicados

anteriormente, la comunicacién adquiere un formato de negociacion. Frente a esta
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“democratizaciéon” de la informacion las empresas enfrentan un problema particular al
momento de recibir retroalimentacién/informacion por parte de sus clientes: “la
jerarquia permanece, pero con el trasfondo de la igualdad. Hay que manejar ambas
cosas. El reino de la comunicacion, aunque desnaturalizado, tiene por resultado
generalizar la toma de la palabra. Las consecuencias son, a veces, embarazosas,
pues a fuerza de hablar de todo, todos se creen competentes en todo” (Wolton, 2006,
pp. 26-28).

En cuanto al segundo punto, aunque principalmente, los avances tecnolégicos han
permitido que mas personas tengan acceso a mas informacién y de manera mas veloz
aumentando autores como Wolton afirman que estar mas conectado no significa
necesariamente estar mas comunicado. Para el autor mientras mas conectados
estamos nuestras relaciones tienden a ser mas fragiles, “Informar, expresarse o
transmitir ya no alcanza para crear una comunicacion” (Wolton, 2006, p. 29).

Tercero, a la par de esta fragilidad de las relaciones aumenta el riesgo de que el
receptor no entienda el mensaje. Aunque en todo proceso de comunicacion lo ideal es
gue el mensaje sea recibido y aceptado el receptor es libre incluso para reusarse a
recibir el mensaje.

El principal problema con el receptor es que tiene un rol activo constante en el proceso
de comunicacién incluso cuando ignora ciertos mensajes, por lo tanto, la distincion
entre informar y comunicar esta necesariamente con la forma de entender al receptor,
“Muchas informaciones no dan lugar a una comunicacion, porque evidentemente pasa
otra cosa del lado del receptor. Si bastara con informar para convencer, ello se sabria.
La paradoja es que hoy en dia se admite esa discontinuidad entre informacién vy
comunicacion” (Wolton, 2006, pp. 33-34).

A nivel empresarial, las nuevas herramientas tecnolégicas han permitido valorizar al
receptor dandole un papel activo en el proceso de comunicacién como indicado
anteriormente. Cabe destacar que, aunque la tecnologia se ha convertido en un
elemento esencial de la comunicacibn esta no garantiza necesariamente una
revolucion de la misma.

Desde un punto de vista critico, la tecnologia es al final de cuentas solamente una
herramienta o un medio. Wolton, por ejemplo, considera que existe el riesgo de dar
tanta prioridad a los aspectos tecnol6gicos Unicamente obteniendo un mejor y mas
eficaz movimiento de informacion sin que necesariamente exista un progreso en la
comunicacion, “A medida que se multiplican los progresos técnicos, se necesita

recordar que transmitir no es comunicar” (Wolton, 2006, p. 73).
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Consecuentemente, para poder disefiar una estrategia de comunicacion valida y

eficiente, es decir, para asegurarnos que la estrategia no se limita a transmitir

informacion:
“La unidad de las técnicas, en materia de comunicacion, es engafosa, solo remite al
aspecto mas simple, que es el de la transmisidon de mensajes. La otra dimension -¢qué
tipos de mensajes y relaciones, para qué medio, a qué escala?- incumbe a una politica
de la comunicacion y no de las técnicas y las maquinas. En otras palabras, cuanto mas
se impone la comunicacién funcional, mas necesaria se vuelve la comunicacién
normativa” (Wolton, 2006, p. 108).

Para esto es necesario entender los usos que los receptores dan a estas
herramientas, especificamente en este caso las redes sociales por lo que el siguiente

apartado analiza el uso de las redes sociales en el Ecuador.

3.2.1- Las redes sociales en Ecuador

Segun un articulo del Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la
Informacion del Ecuador, con fecha 10 de junio 2015, el pais esta pasando por un
proceso de crecimiento en el uso de tecnologia que incluye el acceso a Internet y el
uso de redes sociales:

“Hasta el 2014, el 39,6% de las personas poseia alguna red social como: Facebook,
Twitter 0 YouTube De este porcentaje el 47,4% se ubicaron en el sector urbano y el
22,1% en el sector rural. Asimismo, Pichincha es la provincia con mayor acceso a
redes sociales en Ecuador, con el 49,7%, seguido de Azuay con el 43,4% y EIl Oro con
el 43%. Otras provincias con altos porcentajes de incursién en las redes sociales son:
Guayas con el 42,7% y Pastaza con el 40,1%”. (Ministerio de Telecomunicaciones y de

la Sociedad de la Informacion, 2015)

En un segundo articulo, con fecha 19 de septiembre 2016, se establece la tendencia al

alza del uso de redes sociales en el pais:

“Hasta el 2015, el 91% de personas que utilizan celular accedié a redes sociales, a
través de su dispositivo movil inteligente, es decir, 21 puntos porcentuales mas que en
el 2011, cuando se registrd un 69,92% de personas que ingresaron a redes sociales
desde sus teléfonos. A nivel urbano se registra que el 92,4% de ciudadanos acceden a
redes sociales, por medio de sus teléfonos moviles; mientras que en la zona rural el
82,88% de personas con celular accede a las redes sociales”. (Ministerio de

Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion, 2016)
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En cuanto al género de los usuarios, en dicho comunicado se afirma que no existe
mucha diferencia entre el porcentaje de hombres y mujeres que utilizan redes sociales
siendo respectivamente 91,38% y 90,61%. Con respecto a la edad de los usuarios,
los grupos que mas utilizan redes sociales se encuentran en el rango entre 15y 29
afios, con un 94,1% de uso. A ellos les siguen de cerca los menores de 15 afios con
un porcentaje de uso de 93%. (Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de
la Informacion, 2016)

Los anteriores datos, demuestran una creciente interaccion de las redes sociales entre
la poblacion conocida como “milenial” y que abarca incluso a usuarios mas jévenes. El
uso de Internet y teléfonos inteligentes ha ido al alza, sumando con esto a mas

adeptos a las redes sociales.

Actualmente, las redes sociales se han convertido en el medio de vida de varias
generaciones, publican cada cosa que hacen y se informan de las noticias o

“tendencias” del momento.

Segun datos del IAB (Interactive Advertising Bureau), en Ecuador el uso de redes
sociales en el afio 2017 se encuentra distribuido de la siguiente manera: Facebook
97%, Whatsapp 90%, Instagram 65%, Twitter 49%. (Acosta, 2017)

O ©
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97% 49% 65% 27% 90% 26% 5% 26%

Uso de redes sociales en Ecuador

Figura 02. Estudio del Interactive Advertising Bureau con estadisticas de uso de redes

sociales en Ecuador 2017 y la relacién de consumo de medios digitales.
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Estos datos se respaldan también en los publicados por el Instituto Nacional de

Estadisticas y Censos del Ecuador:

El 36,0% de los hogares a nivel nacional tienen acceso a internet, 13,5 puntos
mas que hace cinco afios. En el area urbana el crecimiento es de 13,2 puntos,
mientras que en la rural es de 11,6 puntos.

9 de cada 10 hogares en el pais poseen al menos un teléfono celular, 8,4
puntos mas que lo registrado en el 2012.

El 55,6% de la poblaciéon de Ecuador ha utilizado Internet en los ultimos 12
meses. En el area urbana el 63,8% de la poblacion ha utilizado internet, frente
al 38,0% del &rea rural.

8 de cada 10 jovenes entre 16 y 24 afios usaron internet en 2016, le sigue el
grupo entre 25 y 34 afios con el 67,3% de su poblacion. (Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos, 2017)

3.3.- Cruz Roja

El Movimiento Internacional de la Cruz Roja y Media Luna Roja nace de la idea de un

banquero suizo llamado Henry Dunant.

En 1859, (...) Henry Dunant viajaba cerca del pueblo de Solferino, lugar en que se
enfrentaban soldados prusianos y franceses. Después de la batalla encontr6 mas de
cuarenta mil heridos que yacian amontonados sin que reciban el auxilio necesario para

curar sus heridas lo que sensibilizé su corazoén.

Ayudado por las mujeres de Castiglione, auxilié a los heridos sin hacer distincién
alguna de nacionalidad o uniforme. Conmovido por esa experiencia vivida, Henry
Dunant escribio el libro "Un recuerdo de Solferino"; ése texto se constituyé en la chispa
gue encendi6 la llama del nacimiento de la Cruz Roja en el mundo. (...)

El libro, publicado en 1862, comenzo a tener los frutos deseados al llegar a manos de
cuatro ginebrinos (...) quienes se interesaron por la idea de Dunant; junto con él fueron

conocidos como el “Comité de los cinco”. (Cruz Roja Ecuatoriana, 2018)

Con el apoyo del Gobierno suizo, en tan sélo un afo, se concreté en Ginebra una

conferencia diplomatica en la que participaron representantes de 16 gobiernos

europeos, los principales resultados de la misma fueron:

 La promocién internacional de Sociedades de Socorro, tal como propuso Dunant.
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* La creacion del Comité Internacional de la Cruz Roja (CICR)

« La redaccion del “Convenio de Ginebra para mejorar la suerte que corren los militares
heridos de los ejércitos en campana”, firmado el 22 de agosto de 1864 y ratificado en el
transcurso de los afios por casi la totalidad de los Estados.

De esa forma comenzaron a formarse sociedades nacionales en el mundo, guiadas por
un mismo ideal humanitario. (Cruz Roja Ecuatoriana, 2018)

El Movimiento Internacional de la Cruz Roja y Media Luna Roja esta conformado
actualmente por tres componentes: las Sociedades Nacionales (SN), el Comité
Internacional de Cruz Roja (CICR) y la Federacion Internacional de Cruz Roja (FICR).
Las SN son la Cruz Roja o Media Luna Roja (este emblema se utiliza en lugar de la
cruz en regiones arabes) que existe en cada pais. Ellas ayudan a los Gobiernos en
desastres y desarrollan programas de salud. EI CICR protege a los afectados en
conflictos armados y otras situaciones de violencia y la FICR coordina asistencia
internacional en desastres naturales, ademas organiza actividades de salud vy

asistencia, y promueve valores humanitarios.

Es asi que, el 08 de mayo de 2018, fecha en la que se conmemora el Dia Mundial de
la Cruz Roja y Media Luna Roja, se celebraron también los 190 afios del nacimiento de
Henry Dunant junto a 190 Sociedades Nacionales en los que la Cruz Roja y la Media

Luna Roja tienen presencia.

3.4 Cruz Roja Ecuatoriana

Cruz Roja Ecuatoriana es una organizacion no gubernamental, parte del Movimiento

Internacional de la Cruz Roja y Media Luna Roja.

La idea de Cruz Roja en Ecuador surge en abril de 1910, a raiz de la amenaza de un
conflicto armado con el vecino pais de Per(d. En ese afio, un grupo de médicos
guayaquilefios, preocupados por la posible necesidad de apoyo sanitario para los
heridos del ejército, el 22 de abril de 1910, (...) concurrieron a la sesion que se instal6
en el Salon de Honor del Colegio Nacional Vicente Rocafuerte y conté ademas con la
asistencia otros ilustres ciudadanos guayaquilefios y representantes de diferentes

entidades benéficas.

El doctor Payeze Gault, una vez que agradecio a los presentes, manifesté que el
objetivo de la reunidn era formar la Cruz Roja en el Ecuador, la que debia adherirse a

la Sociedad Internacional de Cruz Roja establecida en Ginebra.
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De esta manera, por unanimidad, y habiendo sido acordada la creacion de la Cruz Roja
en la ciudad de Guayaquil, se procedid a elegir el Directorio de la Cruz Roja
Ecuatoriana. (Cruz Roja Ecuatoriana, 2018)

Cruz Roja Ecuatoriana estd constituida por tres Organos: gobierno, gestion y
asesoramiento nacional, y voluntariado. Principalmente, es una organizacion de
voluntarios, personas de 16 afios en adelante que brindan su trabajo de forma
desinteresada en favor de las comunidades vulnerables del pais.

Cada cuatro afios, los voluntarios votan y pueden ser elegidos para conformar el
organo de gobierno. Se eligen presidentes cantonales, provinciales, un presidente
nacional y su directorio. La maxima autoridad de gobierno es la Asamblea Nacional,
encabezada por la Presidencia Nacional. Se relune una vez al afio para tomar
decisiones sobre la direccién y el uso de los fondos de la institucién. (Cruz Roja
Ecuatoriana, 2018)

El 6rgano de gestion y asesoramiento nacional esta encabezado por la Presidencia
Nacional. La Presidencia Nacional es la Unica persona voluntaria, el resto de
integrantes son trabajadores rentados. El érgano estd compuesto por el siguiente
organigrama (ver figura 03).

Las personas que trabajan dentro del 6rgano de gestion y asesoramiento se
denominan “personal rentado”. Son trabajadores pagados que aplican sus
conocimientos, desarrollan proyectos y dan soporte a las sedes provinciales y

cantonales.

Cruz Roja Ecuatoriana tiene la misidén de “trabajar para aliviar y prevenir el sufrimiento
humano, desde las comunidades, promoviendo el bienestar y la dignidad en la
diversidad, a través del desarrollo sostenido de su voluntariado” (Cruz Roja
Ecuatoriana, 2018)
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Figura 03. Organigrama de Cruz Roja Ecuatoriana facilitado por la Gerencia de

Comunicacién y Relaciones Publicas de la institucion.

La institucibn se basa en los siete principios fundamentales del Movimiento

Internacional que son:

1. Humanidad: El Movimiento Internacional de la Cruz Roja y de la Media Luna Roja, al
qgue ha dado nacimiento la preocupacion de prestar auxilio, sin discriminacion, a todos
los heridos en el campo de batalla, se esfuerza, bajo su aspecto internacional y
nacional en prevenir y aliviar el sufrimiento de los hombres en todas las circunstancias.

Tiende a proteger la vida y la salud, asi como hacer respetar a la persona humana.
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Favorece la comprension mutua, la amistad, la cooperaciéon y una paz duradera entre

todos los pueblos.

2. Imparcialidad: EI Movimiento Internacional de la Cruz Roja y de la Media Luna Roja,
no hace ninguna distincion de nacionalidad, raza, religion, condicion social ni credo
politico. Se dedica Unicamente a socorrer a los individuos en proporcién con los

sufrimientos, remediando sus necesidades y dando prioridad a las mas urgentes.

3. Neutralidad: Con el fin de conservar la confianza de todos, el Movimiento
Internacional de la Cruz Roja y de la Media Luna Roja se abstiene de tomar parte en
las hostilidades, y en todo tiempo, en las controversias de orden politico, racial,

religioso e ideolégico.

4. Independencia: El Movimiento Internacional de la Cruz Roja y de la Media Luna
Roja, es independiente. Auxiliares de los poderes publicos en sus actividades
humanitarias y sometidas a las leyes que rigen los paises respectivos, las Sociedades
Nacionales deben, sin embargo, conservar una autonomia que les permita actuar

siempre de acuerdo con los Principios del Movimiento.

5. Voluntariado: ElI Movimiento Internacional de la Cruz Roja y de la Media Luna Roja

es un movimiento de socorro voluntario y de caracter desinteresado.

6. Unidad: En cada pais s6lo puede existir una Sociedad de la Cruz Roja o de la Media
Luna Roja, que debe ser accesible a todos y extender su accién humanitaria a la

totalidad del territorio.

7. Universalidad: El Movimiento Internacional de la Cruz Roja y de la Media Luna Roja,
en cuyo seno todas las Sociedades tienen los mismos derechos y el deber de ayudarse

mutuamente, es universal. (Cruz Roja Ecuatoriana, 2018)

El trabajo de la institucion se basa en 12 lineas de accién: cuidado ambiental, apoyo
psicosocial, manejo de eventos adversos, doctrina y derecho internacional
humanitario, salud en emergencias, prevencion del uso indebido de drogas,
restablecimiento del contacto entre familiares, cultura de paz, derechos humanos,
promocién y prevencion en la salud, reduccion de riesgos y sexualidad. Estas 12
lineas de accion se distribuyen en cuatro programas operativos: Juventud; Gestion de
Riesgos; Salud y Desarrollo Comunitario; y Principios Fundamentales y Valores

Humanitarios. (Cruz Roja Ecuatoriana, 2018)
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3.5.- La comunicacion de Cruz Roja Ecuatoriana

3.5.1.- Organizacion de la gestion de la comunicacion en Cruz Roja

Ecuatoriana

El departamento de Comunicacion y Relaciones Publicas forma parte del 6rgano de
gestién y asesoramiento. Con base en la entrevista realizada a Diego Castellanos,
gerente de comunicacion de Cruz Roja Ecuatoriana, y a la observacion del area
mencionada, podemos indicar que el organigrama del departamento de comunicacién

es el siguiente:

Analista de
Comunicadion Disenador Grafico
Multimedia

Analista de
Comunicadion

Figura 04. Organigrama del Departamento de Comunicacioén de Cruz Roja Ecuatoriana

facilitado por la Gerencia de Comunicacion y Relaciones Publicas de la institucion.

La Gerencia de Comunicacion fue creada hace seis afios, en base a una necesidad
institucional, ya que anteriormente funcionaba como una coordinacién. La Gerencia de
Comunicacién tiene la finalidad de coordinar acciones que posicionen la reputaciéon y
el fortalecimiento institucional a nivel de las 24 provincias. Dentro de la Gerencia

existen cuatro areas mas, como consta en la figura 04.

La Coordinacion Nacional de Comunicacion que es la que maneja los temas de
comunicacion interna y externa. Lidera la elaboracién de artes y solicitudes de las
provincias, y también trabaja con el personal de la Sede Nacional. Esta coordinacion
intenta resolver los problemas que surjan dentro de la institucién con puablicos internos

y externos.
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El siguiente cargo es el de Analista de Comunicacion, que se enfoca en los publicos
externos, especificamente los medios de comunicacion. Elabora productos
comunicacionales como un newsletter mensual (correo electronico en formato revista
en el que se informa sobre las principales noticias del mes. Este se envia a una base
de datos de periodistas, personas de la academia, instituciones publicas y privadas y
publico interno), una revista trimestral y boletines de prensa. Esta enfocado en
producir y generar noticias, ademas de advertir sobre cualquier problema que pueda
existir sobre la produccion de noticias que puedan afectar la imagen institucional.
También realiza relaciones publicas, contacto con medios de comunicacién, empresas

y personalidades locales para campafias comunicacionales.

Otra persona, el Analista de Comunicacién Multimedia, se encarga de la imagen de la
institucion en redes sociales. Ademas, produce videos internos de las 24 provincias.
Finalmente, existe un Disefiador Grafico que realiza todos los trabajos y la linea

grafica de la institucion, de las provincias y de los programas operativos.

Es un equipo de comunicacion multidisciplinario ya que realiza diferentes actividades.
Cada cargo esta ocupado por una persona, es decir, son cinco en total. El objetivo del

departamento es posicionar a la institucion, impulsar su accion y cuidar su imagen.

3.5.2.- El Plan de Comunicacion en Cruz Roja Ecuatoriana
El Plan de Comunicacién esté alineado con la estrategia institucional, que a su vez se
basa en la estrategia de la Federacién Internacional de Cruz Roja. En la estrategia

2015-2019 de Cruz Roja Ecuatoriana se establecen tres objetivos generales:
1. Fortalecer la gestion de la sociedad nacional y la movilizacién de recursos.
2. Consolidar el desarrollo armonico y sostenible de la red territorial y del voluntariado.
3. Contribuir al desarrollo comunitario sostenible (Cruz Roja Ecuatoriana, 2018)

Comunicacion esta incluida dentro del objetivo especifico 1.3 “Impulsar la misién
institucional con una comunicacion efectiva, externa e interna” (Cruz Roja Ecuatoriana,

2018). El objetivo incluye cinco indicadores con metas a cumplir hasta 2019:

1. Juntas provinciales que implementan la estrategia de comunicacion interna y

externa.

2. Porcentaje del personal rentado que conoce la labor misional de Cruz Roja

Ecuatoriana.
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3. Nimero de publicaciones de actividades misionales difundidas a través de los

canales digitales de la institucion.

4. Porcentaje de voluntarios que se informan de las actividades de Cruz Roja
Ecuatoriana utilizando los canales de informacién establecidos.

5. Porcentaje de instituciones publicas y privadas que trabajan con Cruz Roja
Ecuatoriana y conocen las actividades misionales de la Sociedad Nacional (Cruz Roja
Ecuatoriana, 2018).

A pesar que la estrategia de comunicacion esta enmarcada dentro del primer objetivo,
es un eje transversal a todo el plan desarrollo. Es decir, ninguna actividad se hace sin
que haya un plan de difusion o de comunicacion y sin que se revisen las actividades
que se realizaran. El departamento de comunicacion verifica que se respete el
reglamento interno en temas del correcto uso del emblema de Cruz Roja, que se
utilicen los mensajes y canales adecuados de difusion y que todo se alinee a los siete
principios del movimiento. La estrategia basicamente hace eso, que el plan de
desarrollo se enfoque en cumplir los objetivos institucionales a través de la difusion y

produccién de informacion.

3.6.- El uso de las redes sociales por Cruz Roja Ecuatoriana

Segun la péagina web de la institucién, Cruz Roja Ecuatoriana cuenta con varios

canales digitales. Entre los mas importantes se pueden mencionar:
Redes Sociales

e Facebook https://www.facebook.com/cruzrojaecuador
o Twitter https://twitter.com/cruzrojaecuador
e Instagram http://instagram.com/cruz_roja_ecuatoriana

e YouTube https://www.youtube.com/user/Cruzrojaec

Fotos y documentos

o  Flickr https://www.flickr.com/photos/cruzrojaecuador/
e Issuu https://issuu.com/cruzrojaecuatoriana/
Empleo
e Linkedin https://www.linkedin.com/company/cruz-roja-ecuatoriana/
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Basandonos en la observacion del Departamento de Comunicacién y en la entrevista
realizada a Diego Castellanos, gerente de comunicacién de Cruz Roja Ecuatoriana,
podemos mencionar que una sola persona se encarga del manejo de las redes
sociales institucionales. Esta persona tiene el cargo de Analista de Comunicacion
Multimedia.

Segun el perfil del Analista de Comunicacién, proporcionado por la coordinacion de

Comunicacién de Cruz Roja Ecuatoriana, las responsabilidades del cargo incluyen:
* Administrar las redes sociales de Cruz Roja Ecuatoriana.
* Programar y monitorear diariamente las publicaciones en redes sociales.

» Realizar informes mensuales sobre el impacto de las redes sociales de Cruz Roja
Ecuatoriana.

« Administrar el portal web de la institucion, la cuenta de Issuu e intranet, actualizar

constantemente las noticias y publicaciones.
» Apoyar en las coberturas periodisticas (fotografias, videos).

» Actualizar los puntos méviles de donacién de sangre semanalmente para dejar en

conocimiento del publico en general.
* Producir y actualizar el archivo fotogréfico de la institucion.

» Dar respuesta a mensajes del publico en general, a través de redes sociales, sobre

consultas de servicios de Cruz Roja y derivados.

» Monitorear y solicitar cambios y rectificaciones en publicaciones de juntas provinciales

y cantonales.
« Activar campafias de la institucién en las redes sociales, organizar concursos.

» Capacitar en herramientas digitales a comunicadores provinciales y cantonales. (Cruz
Roja Ecuatoriana, 2018)

De acuerdo a la observacibn y seguimiento de actividades realizado en la
organizacion, las areas administrativas y programas operativos de Cruz Roja informan
a la Gerencia de Comunicacién sus actividades, estas se priorizan, se decide cual se
va a cubrir (tomar fotos, videos y entrevistas) y se designa a una persona de

comunicacion a cargo de la actividad.

Cuando ha sucedido el evento, la persona encargada entrega sus productos
comunicacionales (informe para boletin de prensa, fotos y videos) y se publican en las

redes sociales de la institucion. En acontecimientos grandes se realizan coberturas en
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vivo, las actividades internas se registran, pero no se publican en redes sociales. En
un estudio realizado por el area de comunicacién en 2017 se evidencié que las
noticias que mas impacto tienen en sus redes sociales son las actividades que la
institucion realiza con la comunidad, en especial si se acompafan con un video. Por
este motivo, las actividades internas como reuniones entre areas y capacitaciones a

voluntarios no se publican en redes sociales. (Cruz Roja Ecuatoriana, 2017)

Las campafias nacionales, dias mundiales y proyectos se planifican con anticipacion.
En una reunién entre areas se explican los temas necesarios y se definen los
mensajes claves a transmitir en redes sociales. Luego, se elabora un documento con
el texto para la imagen y para la publicacion, se envia al area encargada del evento
para observaciones aprobacion, y, finalmente, se elabora la linea gréfica y se realiza el

calendario de publicaciones en redes sociales.

La estrategia y la planificacion del area de Comunicacion, especificamente de los
canales digitales, obedece a andlisis previos. Con base en estos se generan
sugerencias y planes de accion para la mejora continua de estos recursos. A

continuacion, se incluyen estos analisis.

3.6.1 Andlisis de la Pagina Web
La pagina web de Cruz Roja Ecuatoriana http://www.cruzroja.org.ec/ tiene 13 afios de

vida.

3.6.1.1 Andlisis de Tréfico

La web de Cruz Roja Ecuatoriana muestra un bajo nivel de visitas.

Cruzroja.org.ec

i Cruzroja.org.ec gets 0 visitors per day, is worth $0 and has an overall rating of 17/100.

l sE0 peformance  EEPTTETI

Figura 05. Segun el sitio mustat.com, O personas ingresan por dia a la pagina web.
Segun Alexa, 2.3 personas la visitan por dia. Estos indices de visitas organicas son

bajos. (Cruz Roja Ecuatoriana, 2018)
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URL Backlink History

Este grafico muestra el nimero de External
Backlinks revisados todos los dias.

Backlinks reviewed (non-cumulative view)

— http://www.cruzroja.org.ec/

Figura 06. Asimismo, segun Majestic, el ingreso a la pagina desde lugares externos ha
reducido su margen desde los ultimos dos meses. (Cruz Roja Ecuatoriana, 2018)

3.6.1.2 Estudio de Palabras Clave

Palabras Agregue aproximadamente entre 15 y 20 palabras clave. |7
clave

Palabra clave Popularidad de la bisqueda 7

CIUZ roja 165000
CIUZ roja cursos 2100
voluntariado cruz roja 5400

CIuz roja ecuatoriana 6600

cruz roja infernacional 3600

cruz roja donacionas 4400

curso primeros auxilios 5400

Agregar

Figura 07. En la biusqueda de Google Keyword Planner se revela que las tres palabras
clave méas buscadas, en relacion al tema son: cruz roja, cruz roja cursos y voluntariado

cruz roja. (Cruz Roja Ecuatoriana, 2018)

Ademas, en Google Trends se identifica que el interés en “cruz roja ecuatoriana” se
mantiene entre 20% a 40% en el Ultimo afio, quienes mas buscan las palabras son

habitantes de la regién sierra (con la provincia Pichincha, donde se encuentra la
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ciudad capital, como lider en busquedas) y las palabras relacionadas a estas
busquedas son temas de salud, enfermedades, primeros auxilios y su Instituto

Superior Tecnoldgico Cruz Roja Ecuatoriana. (Cruz Roja Ecuatoriana, 2018)

Google Trends  Explorar

Ecuador + Ultimos 12 meses v Todas las categori.. Busgueda web «

|4

o <

Interés a lo largo del tiempo

e,

21 may. 2017 22 oct. 2017

Interés por subregion Subregién

= GoogleTrends  Explorar

@ cruz roja ecuatoriana Ecuador, Ultimos 12 meses

Temas relaciona.. Enaumento v & <>« Consultas relzci..  Enaumento v # <> &

1 Virus de la inmunodeficien... 1 instituto superior tecnologi...

2 Examen - Evaluacion estudi... 2 diade la cruz roja ecuatori...

3 Primeros auxilios - Tema

4 Paramédico - Tema

Figuras 08, 09 y 10. Gréficas de Google Trends. (Cruz Roja Ecuatoriana, 2018)
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3.6.1.2 Auditoria

Whois Reputation SafeWeb Alexa Diagram

Site Reviews Page Review Incognite

Website & cruzroja.org.ec

Popularidad : < 200 visitantes por dia
Direccidn P : 186.5.42.150

Localizacion: wsi Ecuador, Guayas, Guayaguil
Hosting/Propietario: Clientes Quito

Host:

NS Servidores:

Email: abuse@telconet.net

Figura 11. Gréfica con informacion clave de la pagina web de Cruz Roja Ecuatoriana.
(Cruz Roja Ecuatoriana, 2018)

Con base en un analisis de la pagina web, a través de varias herramientas como
mustat, majestic, google keyword planner y google trends, se puede evidenciar lo

siguiente:
On Page
* Las Metaetiquetas: La configuracion de la pagina no contiene keywords.

* Iméagenes: Los nombres de los archivos no contienen palabras clave ni palabras

completas. Esto no permite que se las posicione correctamente en los buscadores.

+ Contenido relevante y cantidad: Pagina web con informacion completa de la
institucion, desde su historia, misién, vision, servicios y voluntariado. Sin embargo,

contiene demasiado texto y se podria mejorar su mapa de navegacion.

* Densidad de palabras clave: No parece contener un planeamiento estratégico de

palabras clave.

» Url’s descriptivas: Si tiene url’s descriptivas de texto en la mayoria de sus paginas.

Pero tienen nameros, lo que dificulta su blsqueda.
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* Etiquetas de encabezados (hl, h2, h3): No posee
* Dominio: Creado en 2003, ubicado en Ecuador
* Sitemap: http://www.cruzroja.org.ec/index.php/mapa-cre

* Velocidad de carga: En movil la velocidad es lenta y la optimizacion es media. En
ordenador la velocidad es lenta y la optimizacion es lenta.

http://www.cruzroja.org.ec/ m

n Movil EN  ordenador

Velocidad Optimizacién

Slow

Los datos del informe de experiencia de usuario de Chrome indican que la mediana de
FCP (3s) y de DCL (3,4s) de esta pagina la clasifican en el tercio mas lento de todas las
péginas. El nivel de optimizacion de esta pagina es medio porque algunos de sus

recursos bloquean el renderizado. Mas informacion

Figura 12. indice de velocidad de carga de la pagina web en dispositivos moviles.
(Cruz Roja Ecuatoriana, 2018)

http://www.cruzroja.org.ec/

D Movil Bl  ordenador
Velocidad Optimizacién
Slow Low
2,4sF DCL 29

Los datos del informe de experiencia de usuario de Chrome indican que la mediana de
FCP (2,4s) y de DCL (2,7s) de esta pagina la clasifican en el tercio mas lento de todas las
paginas. El nivel de optimizacion de esta pagina es bajo porque la mayoria de sus
recursos bloquean el renderizado. Mas informacion

Figura 13. indice de velocidad de carga de la pagina web en ordenadores. (Cruz Roja
Ecuatoriana, 2018)
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Off page

How popular is cruzroja.org.ec?

Alexa Traffic Ranks

How is this site ranked relative to other sites?

Glabal Rank
100+ © 1,203,776
Alexa Rank not available
1000 n -, ‘o
Rank in Ecuador
10k~
100k " e 1,954

Jul 17 Oct 17 Jan '18 Apr ‘18

Figura 14. Segun la herramienta Alexa, Ranking de la pagina: 1,2 millones a nivel
mundial y 1.954 en Ecuador. (Cruz Roja Ecuatoriana, 2018)

What sites link to cruzroja.org.ec?

Total Sites Linking In 71
Site Fage
1. elcomercic.com elcomercio.com/actualidad/ceniza-caida
2. cuny.edu goveoices.qwriting.gc.cuny.eduffitzcarl..
3. expat.com expat.comiforumfviewtopic.php?id=56971..
4, ©as.org cidh.oas.org/annualrep/2009sp/Ecuaorgb...
5, |lvse.com se.com/eguaducer/gongy

Figura 15. Trafico desde paginas externas: Liderado por el periddico EI Comercio y
seguido por otras paginas. (Cruz Roja Ecuatoriana, 2018)

How engaged are visitors to cruzroja.org.ec?

Bounce Rate Daily Pageviews per Visitor Daily Time on Site

40.90% 2.30 3:25 3

Figura 16. Tiempo en la pagina y rebote: 2,3 visitantes por dia, 40,90% de rebote y
3:25 minutos de permanencia promedio en el sitio. (Cruz Roja Ecuatoriana, 2018)
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3.6.1.3 Estrategia

Cruz Roja es una organizacion que no recibe financiamiento del Estado, sino que
realiza autogestion para financiar sus proyectos en las comunidades del pais. Esto,
sumado a que su posicionamiento web tiene varios procesos por mejorar, se considera
que la primera fase por mejorar debe enfocarse en el SEO (Search Engine
Optimization) y, solo en caso de contar con recursos, se podria incursionar en el SEM

(Search Engine Marketing).

Al revisar su pagina web, la institucion no cuenta con servicios de paga o ventas al ser
una organizacion no lucrativa. Por lo que el objetivo de su web es informar su trabajo,
atraer voluntarios, prestar servicios sin costo (como manuales y su aplicacion de

primeros auxilios) y obtener donaciones para financiar sus proyectos.

Basados en la auditoria, la institucion tiene varios elementos para mejorar entre los

que se pueden reportar las siguientes acciones estratégicas:

* Incluir keywords en las metaetiquetas de su pagina web. Estas deben responder a
tendencias en su campo como “primeros auxilios”, “cursos” y enfermedades que se
presenten en la region. Para esto también se pueden crear articulos sobre estos temas

o colocarlos en lugares visibles en el inicio de la pagina.

* Nombrar de forma correcta a las imagenes. Utilizar palabras clave que las posicione

correctamente en los buscadores.

* Revision del contenido de su pagina web. Cuenta con demasiada informaciéon que
podria resumirse o, incluso, crear infografias o videos que resulten visualmente y

educativamente mas interesantes.

* De la mano con el punto anterior se puede mejorar la distribucion del mapa de
navegacion colocando las paginas que mas visitan las personas como las vacantes,
contactos y puntos de donacién de sangre, en puntos visibles (ver anexo 13),

eliminando paginas con informacién duplicada y datos innecesarios.

« Cada publicacion, noticia y espacio debe ser planificado con base a las palabras

clave del sitio.

* Mejorar las url del sitio. De forma textual si cuenta con url’s descriptivas, pero en ellas
interfieren ndmeros innecesarios, categorias y sub categorias que dificultan la

navegacion. Por ejemplo, en lugar de:
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http://www.cruzroja.org.ec/index.php/sala-de-prensa/noticias-por-

provincia/pichincha/275-quito/1390-740-beneficiados-con-donaciones
Reemplazar con:
http://www.cruzroja.org.ec/noticias/cruz-roja-entrega-donaciones

* La pagina web tiene tipografia Verdana, de diferentes tamafios. No hay un estandar
en los encabezados ni en el contenido. Se puede cambiar a letra Arial o Times New
Roman que son las de mas facil lectura y con encabezados con un formato

establecido para toda la pagina.

* La velocidad de carga de la pagina es lenta en méviles y ordenadores. Por ello es

recomendable aplicar las sugerencias del optimizador de velocidad de Google:

e Eliminar el JavaScript que bloquea la visualizacion y el CSS del contenido de la
mitad superior de la pagina.

¢ Reducir el tiempo de respuesta del servidor.

e Aprovechar el almacenamiento en caché del navegador.

¢ Habilitar compresion.

e Minificar CSS.

e Minificar HTML.

e Minificar JavaScript y

e Optimizar imagenes

« Estas recomendaciones ayudaran a mejorar las visitas, el tiempo de permanencia en

el sitio, el ranking de la pagina y reducir el porcentaje de rebotes.

3.6.3 Analisis de las Redes Sociales

La comunicacién digital y las redes sociales son una parte importante de nuestra
actualidad. Es asi que, segun datos de la Interactive Advertising Bureau (IAB), 9 de
cada 10 internautas estan en redes sociales. De ellos, el 60% es seguidor de una o

varias marcas.

Como organizacion de ayuda humanitaria, Cruz Roja Ecuatoriana se mantiene a la
vanguardia en medios sociales y busca fidelizar a sus seguidores. Para conseguirlo,
necesitamos saber qué quieren de la organizacion. En datos generales, la IAB

establece que lo que buscan los usuarios en una marca es:
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* 39% - Novedades
* 34% - Promociones, descuentos, productos gratis, regalos.
* 24% - Informacion relevante (videos, fotos)
» 20% - Comunicacién con la marca (preguntas, quejas, opiniones)
» 14% - Ver / Conocer opiniones de otros usuarios*.
*Encuesta de seleccion mdltiple

Esta lista es una de las que mas se apega a la realidad de Cruz Roja Ecuatoriana. Por
ello, se desglosaran estos cinco temas para aplicarlos en las redes, en Facebook,

Twitter e Instagram:
1. Novedades

Contra: Esta es una debilidad en la institucion. La mayoria de las noticias enviadas por

los comunicadores son repetitivas y de poco impacto.

Pro: Al eliminar la publicacién de cursos, talleres y actividades internas se ha dado un
gran paso.

Propuesta Estratégica: Capacitar a los comunicadores y decirles qué tipo de
informacién requerimos de ellos. Lo que necesitamos en redes sociales son notas
frescas, nuevas. También dar enfoques diferentes a las notas. Dependiendo de la
tematica ver el lado humano, las cifras, la importancia... Considero que muchas de las
noticias que nos envian pueden publicarse en las redes de cada cantdn o provincia y

gue las mas importantes las pasen para nuestro procesamiento y publicacion.
2. Promociones, descuentos, productos gratis, regalos

Contra: Cruz Roja Ecuatoriana no ofrece servicios.

Pro: Si se pueden ofrecer concursos y regalos.

Propuesta: Por lo menos una vez al mes organizar un concurso. Puede depender de la

temética de las campafas vigentes o fechas importantes.
3. Informacion relevante (videos, fotos)
Contra: La mayoria de las fotografias que envian desde provincias tiene mala calidad.

Pro: Hay fotografias, como las de Tungurahua, que son muy buenas.
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Propuesta Estratégica: Capacitar a los comunicadores. No es necesario que sea
presencial. Se podria organizar una reunion a través de Skype para discutir lo del
punto 1 y este. Decirles como deben ser tomadas las fotografias y qué calidad se
necesita para las publicaciones.

4. Comunicacion con la marca (preguntas, quejas, opiniones)
Contra: Ninguno

Pro: Esta es una de las mayores fortalezas de las redes sociales de Cruz Roja. El
indice de respuesta en las redes sociales es de 2 minutos. La media permite tomarse
hasta 15 minutos, lo que marca el tiempo de 2 minutos como un indice bastante

aceptable.

Propuesta: No perder esta medicion. Esto beneficia enormemente al SEO (del que se
hablar4 después). Se considera que crear una relacién cercana con los usuarios es
algo muy importante. Deben sentir que hablan con una persona, no con una maquina.

Y, sobre todo, saber que importan a la institucion.
5. Ver / Conocer opiniones de otros usuarios

Contra: La puntuacién como empresa en redes sociales es de 4,5 sobre 5. Sin

embargo, hay opiniones negativas sobre los servicios.
Pro: La mayoria de revisiones son positivas.

Propuesta: Continuar enviando las quejas y opiniones recibidas en redes a las
entidades correspondientes. Realizar un seguimiento para garantizar que se
comuniquen con las personas que nos escriben y solucionen el inconveniente. Revisar

la posibilidad de escalar las quejas para que sean atendidas con inmediatez.

Un tema importante en las redes es la Transmedia. Es imprescindible que se
comunique la misma historia de diferentes maneras, y en diferentes horarios en cada

red social.

3.6.3.1 Acciones e ldeas para Redes Sociales

* Las publicaciones que més se ven y comparten en las redes sociales de Cruz Roja
Ecuatoriana son los mensajes de buenos dias y las vacantes. Las vacantes se

actualizan constantemente y se promocionan solas por lo que no necesitaria un
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cambio. Pero se debe considerar que, de haber el tiempo necesario, se podria

elaborar artes propios con mensajes de buenos dias.

* En las redes sociales lo que mas se comparte Ultimamente son videos. (Cruz Roja
Ecuatoriana, 2017) En nuestra experiencia, lo que mas alcance tiene son las
transmisiones en vivo. Por ello se sugiere que se realice por lo menos una a la
semana. Los primeros se podrian iniciar a mediados de agosto e inicios de septiembre
ya que en este Ultimo mes se conmemora el Dia Mundial de los Primeros Auxilios. Se
podrian realizar transmisiones junto a al area de Gestion de Riesgos o el Instituto
Superior Tecnolégico Cruz Roja Ecuatoriana con temas como: ¢ Qué debe contener mi
botiquin casero de Primeros Auxilios? Y mas sobre Emergencias Médicas y Primeros
Auxilios. En octubre el tema podria seguir con el Dia Mundial de Gestion de Riesgos.
Alli con temas como la Mochila de Emergencia, el Plan Familiar y cémo actuar ante

desastres.
* Salir un poco de la rutina con tendencias y memes de actualidad.

« Pasar el micr6fono a los comunicadores provinciales y voluntarios. ¢Como?
Haciéndolos protagonistas de sus historias. Cuando se realice una cobertura, que ellos
sean los narradores y que puedan mostrar la labor de Cruz Roja en sus cantones y
provincias. Para ello se puede organizar una agenda, una reunién por teléfono o
Skype y guiarlos para la elaboracion de la informacién que luego la pasaran a

Comunicacion en Sede Central para su publicacion.

YouTube

Se necesita crear mas contenido para el canal. Las transmisiones en vivo que se
realizan en Facebook se pueden colgar también aqui para promocionarlas a otro

publico.

Issuu

Esta herramienta se maneja bien con la subida de boletines La Red y tematicos por lo

gue no se veo necesario realizarle un cambio.
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Flickr

Las fotografias que se publican aqui deberian aumentar en frecuencia. Para ello se
deberia retomar las actividades anteriores, es decir, cada vez que alguien salga a una
cobertura, realizar un informe con fotografias y texto para subir las mejores a esta

plataforma.

LinkedIn

El manejo de la herramienta se puede optimizar. Se deben crear mejores artes y
campanfas para este publico objetivo que son personas profesionales, se debe realizar

un estudio especifico para esta herramienta.

Ademas de las redes sociales también se plantean acciones estrategias en relacién a
ciertos contenidos como la Aplicacion de Primeros Auxilios. La aplicacién esta
enlazada con las redes sociales y la pagina web de la institucion por lo que se la toma

en cuenta dentro de este plan.

Para acercar mas a las personas y tomando en cuenta los datos de la Federacion
Internacional de Sociedades de la Cruz Roja y la Media Luna Roja que indican que el
90% de las vidas salvadas en desastres se producen gracias a la ayuda de gente de la
comunidad, Cruz Roja Ecuatoriana lanz6 la Aplicacion de Primeros Auxilios para
Celulares. La plataforma, compatible en dispositivos Android e 10S, contiene consejos

de Primeros Auxilios y Desastres.

Se debe continuar con la actualizacion de los consejos y emision de mensajes push

con consejos en caso de emergencias médicas y desastres naturales.

2 + . +
- ¢ ¥ Inconsciente Kl Aprende

+ Primeros Auxilio -I Revisa |a respiracion maoviendo la APRENDE PREPARA EMERGENCIA
’ Por Cruz Roia Ecuatorian. cabeza hacia atras y sintiendo los 5 o s =
@ respiros 2rph B ”'b' ey A
N v Sk A%_ e ‘t‘:
& ¥
X, |
Cevatorans S A\
) ) SIS
*. Cruz Roja Ecuatoriana 4
L 3 SIDED CUBE . ===
APRENDE PRIMEROS AUXILIOS PARA...
INSTALAR 2 ¢Hay respiraciones? ¥ Infarto al corazén
_ . Golpe de calor
©0 e # Howemia
Salud y Similares
bienestar & Meningitis
Seguros en todo lugar con los Primeros $< Envenenamiento / Sustancias dafiinas
Auxilios de Cruz Roja Ecuatoriana
’ Convulsiones y epilepsias
MAS INFORMACION
\&/ Estado de shock
. .
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Figura 17. Capturas de la aplicacion de Primeros Auxilios para celulares de Cruz Roja

Ecuatoriana

3.7.- DAFO de Cruz Ruz Roja Ecuatoriana

El disefio de un plan de comunicacion parte de conocer la realidad de la empresa o
institucion. A través de la observacion de la autora de este trabajo, como empleada de
la instituciéon durante cuatro afios, y de reuniones internas del &rea de comunicacion

(Cruz Roja Ecuatoriana, 2015). Se puede definir lo siguiente:

Debilidades
Imagen tradicional.
Pocos voluntarios especializados en atender grandes emergencias.

Dependencia de fondos de instituciones privadas para realizar su labor.

Amenazas

Se confunde a la institucién con el gobierno. Por ello algunas personas tienen una

mala imagen de la organizacion.
Existen otras ONG en el pais que también solicitan apoyo.

Existe una débil justificacion sobre las necesidades econdémicas. Se necesita fortalecer

al area de Movilizacion de Recursos

Fortalezas

Cruz Roja tiene una imagen buena y sélida ante la comunidad.

Mas de 108 afios trabajando en el pais.

Cuenta con personal capacitado bajo normas de trabajo internacionales.

Mas de 7.500 voluntarios en todo el pais listos para brindar apoyo.

El manejo de Redes Sociales en Cruz Roja Ecuatoriana @® Universidad

/% Camilo José Cela



41

Oportunidades

Credibilidad.

Reconocimiento nacional e internacional.
Cuenta con una cartera de proyectos.

Tiene alianzas activas con varias empresas nacionales e internacionales.
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4. MANUAL DE USO DE REDES SOCIALES PARA CRUZ ROJA
ECUATORIANA

4.1 Introduccion

Las nuevas tecnologias han cambiado la forma en la que nos comunicamos. Las
noticias pasaron de ser locales a mundiales y a difundirse en cuestién de segundos.
Personas, empresas y comunidades utilizan redes sociales para transmitir sus
mensajes. Cruz Roja Ecuatoriana se mantiene a la vanguardia de la comunicacion y
es por ello que maneja cuentas en varios medios digitales como: Facebook, Twitter,

Instagram, YouTube, LinkedIn, pagina web e intranet.

Manejar una cuenta empresarial implica una alta responsabilidad ya que somos el
rostro de la marca y, cada una de nuestras acciones estara bajo la lupa del mundo
digital. Este manual ha sido creado para dar lineamientos basicos, guias y
herramientas a nuestros puntos focales provinciales y cantonales con el objetivo de

mejorar nuestra respuesta e imagen institucional.

Si tienes alguna inquietud, comunicate con el Departamento de Comunicaciéon al

correo comunicacion@cruzroja.org.ec

4.2 Nuestras cuentas oficiales

Conoce, sigue e interactlia con nuestros medios de comunicacion digitales:

e Facebook: https://www.facebook.com/cruzrojaecuador/

e Twitter: https://twitter.com/cruzrojaecuador

e Instagram: https://www.instagram.com/cruz_roja_ecuatoriana/

e YouTube: https://www.youtube.com/user/Cruzrojaec

e Google+: https://plus.google.com/u/0/+Cruzrojaec

e LinkedIn: https://www.linkedin.com/company/cruz-roja-ecuatoriana/

e Flickr: https://www.flickr.com/photos/cruzrojaecuador/

e |ssuu: https://issuu.com/cruzrojaecuatoriana
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e Pagina web: http://www.cruzroja.org.ec/

e Intranet; http://intranet.cruzroja.org.ec/

4.3 Creando cuentas en redes sociales

Cada dia se crean nuevas aplicaciones y medios digitales. Es importante mantenernos
informados y conocer las redes sociales con més difusion en nuestro medio, no solo a
nivel mundial o del pais, sino a escala local. Segun el Primer Estudio de Habitos de
Internautas Ecuatorianos realizado por el Interactive Advertising Bureau (IAB), 9 de
cada 10 internautas ecuatorianos estdn en redes sociales. De ellos, el 96% se
encuentra en Facebook, 84% en Twitter, 65% en Google+, 58% en LinkedIn, 58% en
Instagram y 36% en Pinterest.

Antes de abrir una nueva red social para tu ciudad o provincia, investiga a tu
comunidad y observa qué utiliza. Puedes realizar una encuesta o hacer un grupo focal
con personas de varias edades. Analiza qué plataforma se acopla mejor al mensaje o
mensajes que quieres dar y al contenido de tus noticias. Recuerda: cerrar redes
sociales porque han fracasado no debe ser una opcién. Tampoco lo es crear una
cuenta y dejarla abandonada por completo.

También toma en cuenta estos datos del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
(INEC)*:

o EIl 36,0% de los hogares a nivel nacional tienen acceso a internet, 13,5 puntos
mas que hace cinco afios. En el &rea urbana el crecimiento es de 13,2 puntos,
mientras que en la rural es de 11,6 puntos.

e 9 de cada 10 hogares en el pais poseen al menos un teléfono celular, 8,4
puntos mas que lo registrado en el 2012.

e El 55,6% de la poblacién de Ecuador ha utilizado Internet en los Ultimos 12
meses. En el area urbana el 63,8% de la poblacion ha utilizado internet, frente
al 38,0% del area rural.

e 8 de cada 10 jovenes entre 16 y 24 afios usaron internet en 2016, le sigue el

grupo entre 25y 34 afos con el 67,3% de su poblacion.

! Fuente: Encuesta Nacional de Empleo Desempleo y Subempleo — ENEMDU (2012 - 2016), INEC.
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4.3.1 Pasos para abrir tu cuenta

Tras el analisis a tu comunidad, y con conocimiento comprobado de la red social que

necesitas en tu provincia o ciudad, debes seguir los siguientes pasos:

1.
2.

Llena el formato para apertura de una nueva cuenta.

Con el documento lleno, solicita la aprobacién en tu Junta Provincial o
Cantonal.

Designa uno o dos encargados del manejo de la nueva cuenta. Deben ser
parte del personal rentado de la institucidn. (Si se designa a un voluntario debe
contar con la supervision directa de una persona de la sede provincial o
cantonal)

Obtén el acceso a un correo institucional. A éste se le asignard la cuenta.
Ponte en contacto con el area de Comunicacion de Sede Central para brindarte

apoyo en la apertura de la nueva red social y realizar el seguimiento respectivo.

4.3.2 Consideraciones para tus cuentas

Las Juntas Provinciales y Cantonales son las Unicas autorizadas para la apertura de

redes sociales. Los programas, areas operativas y lineas de accién, entre otros, no

pueden tener cuentas habilitadas.

Asimismo, el Departamento de Comunicacion se reserva el derecho a:

Monitorear las actividades y conducta del personal y voluntarios de Cruz Roja
Ecuatoriana (CRE) en nuestras cuentas, paginas de terceros, asi como en
perfiles personales de acceso publico, para garantizar el cumplimiento de las
disposiciones de este manual.

Solicitar la modificacibn o eliminacion de contenido publicado en cualquier
cuenta institucional que no cumpla con los requerimientos establecidos por
este manual (ej.: identidad visual, postura oficial).

Luego de la consulta al propietario y administrador de la cuenta, solicitar la
cancelacion de cuentas o paginas de uso oficial creadas sin realizar el
procedimiento establecido o tener la aprobacién del Departamento de

Comunicacion.
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e Solicitar la eliminacion de contenido o material publicado por personal o
voluntarios de CRE en cuentas propias o de terceros, que violen las
disposiciones enumeradas en este manual.

e Reportar cualquier supuesto caso de violacion de este manual por parte del
personal de CRE al Departamento de Talento Humano y, en caso de

voluntarios, al Area de Voluntariado.

4.4 Imagen / Linea gréfica de las cuentas

La imagen es una de las partes mas importantes de nuestra red social, ya que asi la
comunidad nos identificard y decidira si les gustamos o0 no. Una cuenta con imagenes
de baja calidad y desactualizada no atraera nuevos seguidores. Es importante que

desarrolles publicaciones pulidas: textos, videos, fotos, enlaces.

4.4.1 Textos

Cuida tu ortografia y gramatica. Si tienes dudas sobre como se escribe una palabra,
verificala. Evita repetir las mismas expresiones, coloca sinénimos. Antes de publicar

un texto o imagen revisalo dos o tres veces.

o Cruz Roja Ecuatoriana ha afiadido 9 fotos nuevas

- d cruzrojaecuador@gmail.com

45 @

Sumamos en positivo +

Nuestra Presidenta Nacional, Victoria Alban hizo la entrega oficial de tres
nuevas ambulancias a las filiales Cruz Roja Santa Elena, Morona Santiago y
Zamora Chinchipe. Con éstas, son nueve las unidades de emergencia
entregadas para fortalecer nuestra red de cobertura

4.4.2 \Videos

Vigila se hayan grabado en buena calidad, que sean claros y que tengan buen
contenido. Cada red social tiene un tamafio de fotogramas y un maximo de minutos a
publicar. Investiga bien antes de crear y postear.
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Cruz Roja 1.015 suscriptores

euatoriar

INICIO VIDEOS LISTAS DE REPRODUCCION CANALES COMENTARIOS MAS INFORMACION

Video Institucional Cruz Roja Ecuatoriana

DE] O Cruz Roja Ecuatoriana -
& INT ACIONAL 59 visualizaciones + Hace 1 dia
H NITARIO

Dl kil

4.4.3 Fotos

Puedes editarlas para lograr imagenes nitidas, claras y con colores llamativos. No
publiques fotografias de baja calidad, desenfocadas u oscuras. Cada red social tiene
medidas y niumero de fotos maximas para postear.

En eventos o coberturas es mas féacil utilizar un smartphone para subir inmediatamente
las fotos a redes sociales. En estos casos configura siempre la méaxima calidad
fotogréfica. Asegurate de tomar fotos de varios angulos, fijate en el entorno, si hay
ruido detrds de la foto (personas que no deberian estar, ambiente sucio o
desarreglado, entre otros). En lo posible las fotografias no deben ser posadas y deben
reflejar accién de nuestros voluntarios junto a la comunidad.

4.4.4 Enlaces

Utiliza un acortador de enlaces cuando quieras publicar una pagina web, asi no se
vera gigante e inentendible. Ademas, un acortador te brinda informacién util como el
namero de personas que han dado click a tu enlace, de qué paises son y desde qué
plataforma o dispositivo han ingresado. En Cruz Roja Ecuatoriana utilizamos Url
Shortener de Google y Bit.ly, ambas son herramientas gratuitas.

El manejo de Redes Sociales en Cruz Roja Ecuatoriana . UniverSidad

// Camilo José Cela



48

BITLINKS

@) Date Created ) Top Performing

4533

TOTAL CL

3.655

Facebook
TOP REFERRER

4121

Ecuador
TOP LOCATION

4.5 Generar contenido ¢ Qué publicar?
4.5.1 Facebook

Es la de mayor difusién actualmente, permite publicaciones de texto, fotos, videos y
gifs. Ademas, puedes crear albumes de fotos y colocar hashtags. Sin embargo, estos
altimos no tienen el mismo protagonismo que en twitter. Recomendamos crear una
Fan Page para tu Junta Cantonal y Provincial, da una imagen profesional y permite
interactuar mejor con los usuarios.

+

Cruz Roja
Ecuatoriana

Cruz Roja
Ecuatoriana @

4.5.2 Twitter

La red de difusion de noticias, puedes publicar textos de 280 caracteres y agregarles
hasta cuatro fotos, 1 video y 1 gif. En las fotografias puedes etiquetar a otras cuentas,
lo cual es muy util para dar a conocer nuestra labor a medios de comunicacion y otras
entidades. Puedes agregar de uno a tres hashtags para difundir tu noticia entre
seguidores y no seguidores.

El manejo de Redes Sociales en Cruz Roja Ecuatoriana @® Universidad

// Camilo José Cela



49

o cruzrojaecuador

o @cruzrojaecuador

@ @cruz_roja_ecuatoriana

I WWW.Cruzroja.org.ec

Cruz Roja
Ecuatoriana

Tweets Siguiende Sequidores  Megusta  Listas entos
35,6 mil 261 88,2 mil 6.796 12 0

Editar perfil

CRUZ ROJA ECUADOR & Tweets  Tweetsy respuestas  Multimedia Tu actividad de Tweets

¥ Tus Tweets consiguieron 5.638

impresiones durante las Ultimas 24
horas

CRUZ ROJA ECUADOR @
Cuenta Oficial de Cruz Roja Ecuatoriana. . Jg e s piivad
“Salvar vidas, cambiar mentalidades” p—
Siguenos en Facebook en facebook.com
Jeruzrojaecuador

1AM 1AM

4.5.3 Instagram

En esta red que prioriza lo estético, se difunde contenido en formato cuadrado, se
pueden subir hasta 10 fotografias por publicacién y videos de un minuto. Aqui se
tiende a utilizar un mayor namero de hashtags, sin embargo, éstos no deben
sobrecargar o superar a la publicacion escrita. Las Instagram Stories son videos y
fotos verticales que tienen un dia de duracién y sirven para difundir eventos y
campanfas.

Instagram ® O 29
I Cruz_roja_ecuatoriana ®  ederperti ¥
470 publicaciones 13,9k seguidores 52 sequidos
Cruz Roja
Ecuatoriana Cruz Roja Ecuatoriana Cuenta oficial de Cruz Roja Ecuatoriana "Salvar vidas, cambiar

mentalidades” ~ Apoya nuestro trabajo
www.sociocruzroja.org

PUBLICACIONES

Cruz Roja Ecuato

4.5.4 WhatsApp

A pesar de no ser una red social, es una herramienta que nos ayudara a difundir
informacion de nuestra Junta Provincial o Cantonal. No esta enfocada hacia todos los
publicos, sino que mas bien debe centrarse en segmentos. Por ejemplo, en Sede
Central la utilizamos para enviar boletines de prensa e invitaciones a periodistas a
través de una lista de difusion. WhatsApp es muy util para enviar textos, fotos y videos
ya que la calidad de la resolucion del contenido enviado y recibido no baja.
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4 5.5 Transmedia

Al publicar en redes sociales debes recordar este término “Transmedia”, significa que
la misma historia se cuenta de formas diferentes dependiendo de la red social. Cada
red maneja su propio cédigo de comunicacion. La noticia debe adaptarse y construirse
con base a la cuenta, la edad de los seguidores, qué queremos comunicar y cOmo
queremos que la gente perciba ese contenido. Esto permite que haya versatilidad v,
por ejemplo, si la misma persona nos sigue en todas nuestras redes sociales, no se
aburrird ya que encontrara contenido diferente y dinamico.

Videos

&

Interviews & Role-plays

4.6 Te recomendamos

Basados en nuestra experiencia te brindamos las siguientes recomendaciones:

Etiqueta a otras organizaciones humanitarias y sus esfuerzos.

Recuerda que eres el rostro de Cruz Roja. Tu participacion debe ser clara,
directa, respetuosa y considerada.

Respeta las leyes nacionales, normas y politicas de la organizacion.

Respeta el derecho de las personas a la privacidad y no tomes fotos o videos
sin su permiso. Si tienes dudas, no publiques el contenido, nuestro trabajo es

proteger a las personas vulnerables, no explotarlas.
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e Ten cuidado con los menores de edad, si se encuentran en situacion de
vulnerabilidad, difumina sus rostros. Caso contrario, llena con sus padres o
representantes un Formulario de Autorizacion.

e Protege nuestra neutralidad, emblema, la informacion confidencial, mision y
reputacion.

e Inspira a que tus usuarios participen (puedes realizar preguntas, sorteos,
trivias, entre otros)

¢ Responde los mensajes a tiempo.

¢ Pon “me gusta” en los comentarios y respéndelos.

e Trata a las personas por su nombre, asi no sentiran que hablan con una

maquina.

4.7 Priorizando la informacion

Solo las campafas, proyectos, actividades nacionales con alto ndmero de
beneficiarios y eventos de impacto nacional se publicaran en los canales digitales de
Sede Central. Las actividades internas, 0 que se realicen en las comunidades se

publicaran en las redes sociales de cada Junta Provincial o Cantonal.

4.7.1 Planificacion de contenidos

Realiza una estrategia de contenidos basada en lo que quiere la gente. Con cada
publicacién mide la interaccién de tus seguidores vy fijate qué funciona (texto, imagen,
horario de publicacion). Elabora un Plan Semanal de Contenidos, incluye fechas

importantes y aniversarios. Al finalizar mide tus resultados con un informe mensual.

Facebook y Twitter te entregan estas estadisticas de forma gratuita. Para acceder a
ellas solo debes ingresar a la pestafia “estadisticas” en Facebook y “analytics” en
Twitter. Si necesitas asesoria para elaborar tus informes puedes comunicarte con la

Gerencia de Comunicacioén para brindarte apoyo.
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Resumen de 28 dias mostrando cambios respecto al periodo anterior

Tweets Impresiones de Tweets Visitas al perfil Menciones

114 Yas4% 208 mil v434% 4.507 19,4 % 220 v420%

I Y Qe

Pagina Bandeja de entrada Motificaciones Estadisticas Herramientas de publicacion

| Vision general Acciones en la pagina i Visitas a la pagina i
24 de enero - 20 de febrero 24 de enero - 20 de febrero

Promociones

Seguidores 3 8 472 3

Me gusta Actiones totales en la paging 4 0% fisitas totales a la pagina 4 10%

Alcance

Visitas a la pagina \/J\/M /\/\———\/\-\_/_/\/

Vistas previas de
pagina

Me gusta de la pagina i Alcance i
Acciones en la pagina 24 de enero - 20 de febrero 24 de enero - 20 de febrero
Publicaciones 1145 -1 33 620
Contenido de marca Me gusta de |a pagina a 23% Personas alcanzadas &10%

Configuracién

Seguidores

88,2 mil 1225

Vistas previas de pagina

24 de enero - 20
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fistas previas de pagina v 4%

de febrero

]

52

Ayuda -

~AAA NS

Recomendaciones

24 de enero - 20

de febrero

Eventos
Videos A~~~ W

Personas

4.8 Herramientas utiles para Redes Sociales

4.8.1 Programar

Basandote en tu Estrategia de Contenidos, puedes programar tus mensajes para que

se publiquen en las horas que no estas en la oficina. En Facebook puedes hacerlo

directamente en la pagina web o aplicacion, para las demas redes sociales puedes

utilizar herramientas gratuitas como Hootsuite, TweetDeck o SocialHub.

oV seme e
Tailwind x %

O . 4 acosuean |+ Acd SocalNetwark

U Drafts U Scheduled Pins

Ca P

™ Owiy and team celebrat. o
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4.8.2 Respuestas Automaticas

Facebook te permite guardar respuestas, esto es muy Util para responder eficiente y
rapidamente a los mensajes de tus usuarios. Para activar esta opcion sigue estos

pasos:

1. Abre tu Fan Page

+

Cruz Roja
Ecuatoriana

2. Ingresa a bandeja de entrada

Dianita Villa .
‘ No asignada + Marcar como listo

° MIE 2

Buenas noches

Dianita Villa a:08 T dud
Al Ti: Hola Dianita, aracias por tu interés. Erajr Lzl
ero si fienes gripe no puedes donar, es.. . .
" gene Quiero donar sangre, pero estoy con gripe, puedo hacerlo?.. ademas debo

N ir en cualguier condicion?
Israel Cuéllar 2:00 @ <

woch

Bandeja de entrada

47

808

. Hola Dianita, gracias por tu interés, pero si tienes gripe no puedes donar,
i Andrea Eenévlfjes " importante que tengas una buena condicién de salud.
(]

TU: De nada Andree

3. Abre un mensaje y selecciona “elegir una respuesta guardada”

Dianita Villa
+/ Marcar como listo
No asignada ¥

3

MIE 21:47 ),.?

Buenas noches
Tengo una duda

2

Quiero donar sangre, pero estoy con gripe, puedo hacerlo?. ademas deba Dinita Villa
ir en cualguier condicion? -
er perfi

9:08

Hola Dianita, gracias por tu interés, pero si fienes gripe no puedes donar, Informatién
es importante que tengas una buena condicin de salud . e a1 58

Trabsja en Jufrare Ecuador

Ha estudiado en Unidad Educativa
UML

Anexaala
ve en Loja
De Loia
Efiqustas Administrar eiquetas
Las etiqu udan a mantenerte al

dia s olos

Elogir una respucsia guardada [

»m e

A
i

4. Haz clic en “administrar respuestas”
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4 Respuestas guardadas

| Ordenar por | Usado con frecuencia +

Hola Dianita. Por favor comunicate con Cruz Roja en tu provincia

Comunicacién Provincia
En hitp /it ly/ContactoCRE encontrarss su direccion y tekfonos

Tipificacién Quito
Hola Dianita. Para cbiener el camnet de tipo de sangre puedes
acercarte a nuestros Centros Médicos Especializados Cruz Roja
Ecuatoriana. Cuesta 57, te lo entregan inmediatamente y solo
necesitas llevar tu cédula, no es necesarnio estar en ayunas. Silo
necesitas, el mismo dia puedes obiener un duplicado del camet por
$1 adicional. En Quitc puedes acercarte a la sede C

entral de Cruz

C.C. El Recreo en Medirecreo. Alien; -30
a viemes. En Sangolqui esta ubicade en la Av.
Ahdon Caldern v Olmedn Iote 3 Afiendsn de 07-00 2 1600 de

5. Crea una respuesta, coloca un titulo y el mensaje que deseas que contenga.
También puedes afiadirle imagenes o personalizarlo para que el nombre y

apellido de la persona salgan automaticamente en el mensaje.

Respuestas guardadas
Qrdenar por | Creados recientemente =

Consultorias

Dianita

RCF

Dianita.

Sistemas
Dianita

Consultas DVS

Dianita

CR no vende sangre

[#] Crear respuesta Listo

4.8.3 Aplicaciones

Las aplicaciones celulares pueden convertirse en grandes aliadas. Con ellas puedes
manejar tus redes sociales desde tu celular, programar publicaciones e incluso realizar

tareas de edicion de fotos y videos. En CRE utilizamos estas:

e Programacion de mensajes: HootSuite

e Creacion de disefios: Canva

e Edicion bésica de fotos: Picasa, PicsArt

e Edicion basica de videos: Movie Maker, Video Pad Editor, Adobe Premier para

celular.

El manejo de Redes Sociales en Cruz Roja Ecuatoriana @® Universidad

/% Camilo José Cela



55

4.9 Diferenciar una cuenta personal de la institucional

CRE reconoce que el uso de medios sociales es, en gran medida, una cuestion
personal. Sin embargo, hay circunstancias en las que, debido a las funciones que
desempenfa la persona y/o a la naturaleza de la informacién publicada en el medio
social, su uso también afecta a la institucion, justificando limitaciones a la libertad del

personal y voluntarios en su uso de medios sociales.

Al momento de utilizar plataformas de medios sociales, el personal y voluntarios de

CRE deberan seguir las siguientes normas de conducta:

o Respeto de las leyes nacionales.

¢ Respeto de las normas y politicas de la FICR.

e Respeto a las personas. Esto involucra actuar segun los Principios
Fundamentales al interactuar con o hablar de personas en los medios sociales.
Esto incluye:

o Tratar a todas las personas por igual y sin discriminacion alguna por
motivos de nacionalidad, raza, sexo, religion, condicién social,
orientacion sexual u opiniones politicas, y teniendo en cuenta las
sensibilidades de las costumbres, habitos y creencias religiosas de las
personas.

o Abstenerse de todo acto que se pudiera considerar acoso o acecho.

e Independencia, es decir, manifestar en todas las publicaciones en medios
sociales que se habla en nombre propio, y que sus opiniones no representan
aquellas de la organizacion.

e Neutralidad, no utilizar plataformas de medios sociales (ej.: sus perfiles

personales en redes sociales, cuentas oficiales de CRE o paginas o cuentas de
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terceros) para expresar una opinion sobre eventos de indole politica o
participar en actividades politicas que podrian desprestigiar la imparcialidad,
neutralidad o independencia de CRE.

e El personal y voluntarios no deberan usar los emblemas de la Cruz Roja, Media
Luna Roja y Cristal Rojo como parte de su perfil o portada de redes sociales.

¢ No deberan difundir informacién interna restringida o altamente restringida, a

menos que asi lo haya decidido una persona autorizada por CRE.

4.10 Manejo de mensajes negativos, quejas y crisis

Cruz Roja Ecuatoriana tiene una buena reputacion digital, sin embargo, pueden surgir
quejas o crisis que la pongan en peligro. Es importante saber como actuar ante estas
situaciones. En momentos de calma debemos preparar un protocolo de accién para

diferentes escenarios (quejas, desastres naturales, emergencias...)

La regla basica es no reaccionar impulsivamente, respira y ponte en el lugar de la
persona. Si no sabes cémo actuar pide apoyo a un superior, a la Gerencia de

Comunicacién o a la persona encargada de los medios digitales.

Cuando las personas colocan quejas debes ofrecer comentarios positivos, sugerir
recursos y evitar las discusiones. Si es necesario contina en un mensaje privado y

ofrece una disculpa.

Oculta los comentarios negativos y, en ultimo caso, elimina el comentario o bloquea a
la persona. Si bien es necesario tomarse un tiempo para manejar una situaciéon de

crisis, la respuesta debe realizarse en las primeras 24 horas de sucedido el incidente.
e Estudio de caso No. 01

En 2015 un voluntario colocé la siguiente publicacion en una cuenta de Facebook:
“INVITACION. A todos los voluntarios de la Cruz Roja que deseen apoyar a nuestro
PRESIDENTE se les hace llegar una cordial invitacion para el dia sabado 15 de
noviembre del presente afio, se llevara a cabo una convencién en Azogues para lo
cual tenemos 5 buses a disposicion sin costo mas almuerzos para trasladar a todo
aguel que desee acompafarnos. Vamos, apoyemos a Rafael Correa, presidente de los
ECUATORIANOS”. (cita con ortografia corregida)
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(n Cruz Roja La Troncal Q G . Juan Carlos DL £ 12 sequir

Vergonzoso g en una institucion q se
supone debe ser independiente como la
NVITACION @;:ruzro;aecuador, Se vean cosas como
esta

a todos los voluntarios de la cruz roja que desee
apoyar a nuestro PRESIDENTE se les hace llegar
una cordial invitaceon para el dia sabado 15 de Ed CuzRojalaToncal  Q
Noviembre del presente ano se llevara a cabo carers w

una convencion en azogues para lo cual tenemos
5 buses a disposicion sin coste mas almuerzos
para trasladar a todo aquel que desee
acompanarnos, bamos apoyemos a Rafael
Correa el presudente de los ECUATORIANOS

NVITACION

a ol pr

o LREDEBEA*

i Me gusta B Comentar » Comparts

Los comentarios no tardaron en llegar, el tema comprometia nuestro principio de
neutralidad. Ademas, se volvié tendencia en Twitter. Primero, buscamos a quien
realizé la publicacibn y pedimos que se la elimine inmediatamente, después
elaboramos una declaracibn a nombre de la Presidencia Nacional de Cruz Roja
indicando que una persona no autorizada por la institucion realizé la publicacién, que
se la sancion6 y que el post no correspondia a la realidad de CRE,

comprometiéndonos a seguir manteniendo nuestra neutralidad.

La pronta intervencion previno que el tema se siga difundiendo y provoque una crisis

digital mayor.

e Estudio de caso No. 02

En 2015, durante las manifestaciones entre opositores al gobierno de Rafael Correa y
la Policia Nacional, el Ministerio del Interior public6 un mensaje en su cuenta de
Twitter diciendo que Cruz Roja Ecuatoriana indicé que existen personas armadas
entre los protestantes. Este mensaje fue compartido también en la cuenta de Twitter

del Servicio de Seguridad Ecu 911.

4 CRUZ ROJA ECUADOR & m "
L @cruzrojaecuador

En respuesta a @MinInteriorEc

@MinInteriorEc @ECU911Quito solicitamos
rectificar esta informacién. @cruzrojaecuador
no ha reportado sobre personas armadas

23:12 - 25 jun. 2015

840 Retwests 238 Me gusta @ == 5 @ @ G . e “
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Como Cruz Roja Ecuatoriana no realizamos este tipo de denuncias, debido a que

afecta nuestro principio de neutralidad. Por ello, esta afirmacion comprometia nuestro

accionar y credibilidad frente a la comunidad, al pensar que estamos apoyando al

grupo opositor o al gobierno (como es este caso).

Al detectarse el tuit, se respondié por este mismo medio con el mensaje que consta en

la captura de pantalla “@MininteriorEc @ECU911Quito solicitamos rectificar esta

informacién. @cruzrojaecuador no ha reportado sobre personas armadas”. Esta

publicacién tuvo 840 retuits y obligé al organismo competente a pedir disculpas a

través de los medios de comunicacion.

4.11 Glosario

Acortador de URL: permite reducir la URL o enlace que se va a adicionar a
una red social. Asi ocupard menos caracteres, se vera mas estético y nos
permitird acceder a estadisticas.

Adwords: sistema de publicidad de pago por clic de Google.

Alcance en Facebook: nimero de personas que vieron tu publicacion.
Bloquear: cuando bloqueas a alguien, dejara de ser tu seguidor, no podra ver
tus publicaciones ni comentarlas.

Community manager: la persona responsable de difundir informaciéon en
redes sociales, ademas de sostener y acrecentar las relaciones de la institucion
en el ambito digital. Tiene conocimiento de las necesidades y planteamientos
estratégicos de la organizacién y los intereses de los usuarios.

Engagement: es generar un vinculo “emocional” entre la institucién y la
comunidad en redes sociales. Se anima a ésta a interactuar a través de un “Me
gusta”, iniciando conversaciones o posteando comentarios.

Embajadores: Son seguidores que, a través de sus cuentas, demuestran su
apoyo a una institucion y ayudan a difundir contenidos y publicaciones. Pueden

surgir de manera espontanea o ser parte de una estrategia en redes sociales.

El manejo de Redes Sociales en Cruz Roja Ecuatoriana @® Universidad

/% Camilo José Cela



59

o Foto de perfil: es la foto principal que aparece en una pagina personal o
empresarial de una red social.

e Foto de portada: es la imagen grande y rectangular que se sitla atras de la
foto de perfil en las redes sociales.

e GIF: Acronimo de Graphics Interchange Format. En las redes sociales, los
GIFs sirven como cortas animaciones que explican un concepto o entretienen.

o Hashtag (#): se obtiene al adicionar el simbolo “#” a una palabra, esto crea un
enlace, cuando haces clic sobre él se realiza una busqueda de todas las
personas y comentarios que utilizaron ese hashtag.

¢ Meme: Imagen que describe un pensamiento, idea, broma, o concepto. Por lo
general es una imagen con texto por encima y por debajo de ella.

e Mensaje Directo (DM): se presenta cuando recibes o envias un mensaje
privado en Twitter.

e P4gina de Facebook o Fan Page: son perfiles creados especificamente por
empresas, marcas, artistas y profesionales independientes en Facebook. Es
diferente a un perfil personal.

e Post: Cada uno de los contenidos individuales publicados en un foro, blog o
red social. Puede ser un texto, opinibn, comentario, enlace o archivo
compartido. Postear es la accién de publicar un post.

e Programar: A través de herramientas podemos postear una publicacion en el
dia y hora que queramos.

e Selfie: Autorretrato que normalmente se realiza usando un smartphone o
mediante el uso de un “selfie stick” (un poste que se conecta a la camara). Los
selfies se comparten cominmente en las redes sociales.

e Storytelling: contar una historia de la marca con lo que se logra una mayor

recordacion de la misma.
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e Transmedia: Es la misma historia contada de formas diferentes dependiendo
de la red social.

e Trending Topic: muestra los temas que son tendencia o de los que se esta
hablando en un momento determinado en Twitter.

e Troll: usuario de redes sociales que utiliza su cuenta para atacar a otras
personas con comentarios agresivos 0 groseros.

e Viral: Sucede cuando un contenido (video, articulo o foto) logra ser compartido
por miles o incluso millones de personas en corto tiempo.

e Webinar: la palabra nace de la mezcla de las palabras en inglés WEB y

semINAR vy se refiere a cursos transmitidos en linea.

Créditos

Este manual contiene aportes de:

e Redes Sociales, guias para el uso por el personal de la Federacion
Internacional de Cruz Roja.
e Politica de medios sociales de la Federacion Internacional de Cruz Roja.

e Politica de medios sociales del Comité Internacional de Cruz Roja.
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5. PREVISION DE RESULTADOS DE LA APLICACION DEL
MANUAL DE USO Y CRITERIOS PARA SU EVALUACION

El manual de redes sociales de Cruz Roja Ecuatoriana es un paso importante y muy
necesario para la institucion. Hasta el momento, el trabajo del Analista de
Comunicacién Multimedia y de los comunicadores provinciales se ha realizado a
ciegas, solo con base a la experiencia e intuicibn de la interacciébn en las redes

sociales.

El manual es una guia que no solo servird a los comunicadores de Cruz Roja en el

pais, sino también al personal y voluntarios del organismo humanitario.

Segun los Ultimos datos del Departamento Nacional de Voluntariado de Cruz Roja
Ecuatoriana, existen mas de 7.500 voluntarios de Cruz Roja en el pais. Controlar las
cuentas en redes sociales de cada uno, incluidas las del personal de la institucion, es

una tarea imposible.

Como comentario a lo anterior, el monitoreo de marca y reputacion es parte
mandatoria y es algo usual en las redes sociales de Cruz Roja Ecuatoriana. Sin
embargo, controlar cada cuenta y revisar si las publicaciones afectan la imagen de la
organizacion (especialmente si las mismas se realizan de forma privada, para que sea
vista solo por amigos), es una tarea imposible. Es aqui cuando el Manual de Redes

Sociales entra a jugar un papel importante.

El manual brinda una guia necesaria para saber cdmo y qué se puede publicar en las
redes sociales personales y corporativas. Asimismo, establece pautas y ensefia el/los
organismo/s a los que se debe acudir en caso de tener dudas o identificar una

publicacion que afecte la imagen institucional.

Al momento el Manual de Redes Sociales de Cruz Roja Ecuatoriana esta aprobado
por la Gerencia de Comunicacion de la institucion. El proximo paso es la presentacion
del mismo en la Asamblea Nacional de Cruz Roja Ecuatoriana. Los integrantes de la
asamblea revisaran y aprobardn el documento en la reuniébn que mantendran en
agosto de 2018. De esta forma, el Manual de Redes Sociales se difundird y aplicara en

todo el pais.

En noviembre de 2018 se organizara la proxima reunion de comunicadores de Cruz
Roja de todo el pais. Alli, a través de talleres, grupos de opinibn y experiencias, se

evaluaran los tres meses de gestion del manual. Esto permitira mejorar el documento y
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adaptarlo a las necesidades de las provincias y al avance constante de las tecnologias

de la informacion.
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6. ANEXOS

6.1 Entrevista realizada a Diego Castellanos, Gerente de Comunicacion de
Cruz Roja Ecuatoriana.

1. ¢Cdmo funciona el departamento de Comunicacion de Cruz Roja Ecuatoriana?

La Gerencia de Comunicacion fue creada en base a una necesidad
institucional, ya que anteriormente funcionaba como una coordinacion. La
Gerencia de Comunicacion tiene la finalidad de coordinar acciones que
posicionen la reputacion y el fortalecimiento institucional a nivel de las 24
provincias. Dentro de la Gerencia tenemos cuatro areas importantes, la
Coordinacién Nacional de Comunicacion que es la que se encarga de
coordinar comunicacion interna y externa. Lidera la elaboracion de artes y
solicitudes de las provincias, también trabaja con los compafieros de la Sede
Nacional. Esta coordinacién lo que intenta es resolver los problemas que surjan
dentro de la institucién con publicos internos y externos.

Otra posicién es la de Analista de Comunicacién que se enfoca a los publicos
externos, especificamente los medios de comunicacion. También elabora
productos comunicacionales que produce la institucion. Est4 enfocada en
producir y generar noticias, ademas de advertir sobre cualquier problema que
pueda existir sobre la produccién de noticias que puedan afectar la imagen
institucional.

Existe otra persona que se encarga de la produccién multimedia. Se encarga
de la imagen de la institucion en redes sociales. Produce videos internos de la
red territorial. Cuando hablo de la red territorial me refiero a las 24 provincias.
También tenemos un disefiador grafico que es el soporta el mayor peso
operativo ya que realiza todos los trabajos y la linea grafica de la institucion y
de los programas operativos.

Es un equipo de comunicacion multidisciplinario ya que realizan diferentes
actividades y son pocas personas. Basicamente lo que trata es posicionar a la

institucion, impulsar su accién y cuidar su imagen.
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2. ¢Qué estrategia de comunicacion manejan?

Seria muy largo de definir, pero la estrategia de comunicacion esté alineada
con la estrategia institucional. Alli se establecen los tres objetivos
fundamentales que estdn enfocados en el fortalecimiento institucional. El
primero es fortalecer la gestion de la sociedad nacional y la movilizacion de
recursos, el segundo es consolidar el desarrollo arménico y sostenible de la red
territorial y el voluntariado, y el tercero que es contribuir al desarrollo
comunitario y sostenible. La estrategia de comunicacion esta enmarcada
dentro del primer objetivo, pero es un eje transversal a todo el plan desarrollo.
Es decir, ninguna actividad se hace sin que haya un plan de difusion o de
comunicacion y obviamente sin que se revisen las actividades que se realizan
para que se respete el reglamento interno en temas del emblema, los mensajes
y los principios. La estrategia basicamente hace eso que ese plan de desarrollo
vaya enfocado a que se cumplan los objetivos a través de la difusion y

produccién de informacion.

3. ¢Podria darnos un diagnéstico de su departamento?

En fortalezas podria mencionar que es un area posicionada tanto nacional
como internacionalmente, esa es una fortaleza importantisima. Somos
referentes a nivel de la regioén, para la Federacion Internacional de Cruz Roja.
La razén que es un departamento que ha logrado posicionar la imagen y las
actividades de la institucion y estan enfocados también en los objetivos de la
Federacion. El Plan de Desarrollo de Cruz Roja Ecuatoriana esta alineado a los
objetivos de la Federacion. Ayudamos a que se cumpla ese mandato a través
de la difusion del trabajo, de la labor humanitaria que se realiza.

Dentro de las debilidades se podria decir que nos gustaria contar con el mismo
equipo en cada provincia. Lamentablemente, como somos una institucién que
hace autogestion no podemos decir que todas las provincias puedan contar
con un equipo de comunicacidbn completo porgue el mantenimiento, la
contratacion de personal son complicados, pero, obviamente, esa debilidad
podria traducirse en una fortaleza porque hay el espiritu voluntario de personas
gue ayudan en cada provincia para que la imagen de la institucion se vea
fortalecida.

También hay amenazas internas que, puede ser un tema obvio, que es que en

algun momento haya algun problema con la informacion, porque no siempre se
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puede controlar todo, hay 10 mil voluntarios, mas el personal. Siempre existe la
amenaza, que puedan poner en peligro la reputacion, pero no por la institucion
sino por el mal manejo de la informacion.

Y las amenazas externas, diriamos que son las redes sociales. Si alguien lanza
un rumor que afecta a la institucién, y eso se viraliza, es algo que se debe
tratar de controlar y tener una estrategia para responder las crisis que se
puedan dar. Antes se podia resolver a través de una entrevista de television o
una publicacién en prensa, pero las redes sociales no son locales sino
globales, entonces un mal manejo puede causar este tema.

Las oportunidades son varias, una de ellas es que los voluntarios se convierten
en un ente de comunicacién. Son oportunidades para posicionarnos, son algo
con lo que podemos contar para comunicar buenas noticias, sobre proteger la
vida y la dignidad de las personas. Y para eso vamos utilizando cada vez mas
herramientas que nos ayudan a llegar a mas personas, a mas beneficiarios

para nuestra labor.

4. ¢Como obtienen las noticias de provincias?

A veces se pensaria que es un trabajo facil de correos electrénicos y envio de
informacion. Pero, a veces la informacién se produce en comunidades
aisladas. Entonces los canales de comunicacion establecidos son el correo
electronico, grupos internos de whatsapp, Facebook, paginas web y via
telefonica. EI mundo globalizado nos ha obligado a globalizarnos también.
Felizmente no solo dependemos del envio de fotografias. Los canales
establecidos por la sociedad nacional nos brindan varias herramientas de
comunicacion al mismo tiempo, incluso a través de aplicaciones. Estas son las

formas en las que tratamos de llegar.

5. ¢Qué canales digitales utilizan?

Correo electrénico es el de uso diario. En redes sociales estamos posicionados
en Facebook y Twitter como dos grandes canales de comunicacion a la
comunidad nacional e internacional. También utilizamos otros canales como
Instagram, Issuu, Flickr. Internamente utilizamos la Intranet, One Drive y otras

herramientas que nos ofrece la tecnologia.
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6. ¢Como podria mejorarlos?

Mejorarlas va de la mano con saber comunicar. Se debe tener criterio para
saber qué se comunica. En las redes sociales, cada herramienta digital es
diferente. Publicar una noticia en Twitter que es mas informativa, o una nota en
Facebook. Se debe conocer las herramientas y hacer un analisis, para eso
estan las personas especializadas, para saber a qué publico nos dirigimos y
segmentar esas audiencias para que conozcamos a quiénes estamos
comunicando. Por ejemplo, si publicamos una noticia de salud, se debe
mandar al area establecida. Cada vez se especializan mas, y dentro de esas
especialidades, en las redes sociales también debemos conocer qué
comunicamos, en qué horario, qué palabras utilizamos, el lenguaje, qué
imagen, si es pertinente una imagen o un video. Se hace un diagndstico que,

de acuerdo a la necesidad de publicacién, se analiza y publica.

7. ¢Cual es la importancia de contar con un Manual de Redes Sociales?

Eso es basico porque viene a convertirse en la hoja de ruta para quienes
utilizamos redes sociales, incluso a nivel personal. Muchas veces se puede
cometer el error de mezclar lo personal con lo institucional. En lo institucional,
el manual de redes permitira que las 24 filiales de Cruz Roja en todo el pais
puedan tener una sola directriz, respecto a qué deben y qué no deben hacer.
Es decir, como cuando se tiene la Ley de Transito se sabe cuando no se puede
pasar en rojo y eso mismo se respeta aqui como en otra ciudad. En las redes
sociales funciona exactamente igual, ademas el manual no esta hecho como
una especificacién de qué se puede o no publicar, sino que se guia qué hacer
en caso de crisis y como advertirlas.

Es un manual que puede servir al personal que se encuentra en un desastre. Si
se cuenta con una guia rapida del manual, va a saber qué se puede hacer en
redes sociales, en caso de que reciba informacion de otras fuentes que no
sean la institucion y como reaccionar.

Asi la gestion de la comunicacion no se centraliza en nuestra Sede Central,
sino que se puede compartir ya que es algo que todos conoceran. Por eso es

una herramienta valida y necesaria.
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