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INTRODUCCION

Cuando en setiembre de 2008 la compaiiia cervecera Backus & Johnston se insert6 en el
emergente mundo de Facebook abriendo la cuenta online de su producto emblema Cristal,
nadie en el Pert imaginé que encontraria la oportunidad de descubrir un potencial mercado que
conjugaria el sentir inmediato de sus consumidores con los objetivos de negocio. Fue en ese
momento que otras marcas vieron en el ejemplo de la cerveza nacional, que asumi6 el riesgo
de interactuar en un entorno aun desconocido para las empresas, como una nueva forma de
captar mas clientes. Si bien en lo que restd de ese afio fueron pocas las marcas que se
aventuraron en esa tarea —como Inca Kola y Pilsen Callao al mes siguiente—, es entre 2009 y
2010 en donde empiezan a emerger marcas reconocidas del sector bancario, entretenimiento,
retails, telecomunicaciones, transporte, etc. que encontraron en las redes sociales la mejor
ocasion para volcar toda su maquinaria publicitaria. No obstante, el afan por vender mas sin
atender las verdaderas necesidades del consumidor, la ignorancia sobre denuncias que
comprometian su imagen, negligencia en las propias organizaciones, entre otras acciones,
trajeron a varias marcas apremios que terminaron por afectar su reputacion. Desde luego, la
primera crisis de mayor destaque que se recuerda en las redes sociales data del mes de marzo

de 2009 cuando Nestlé Peru, duena de los helados D’Onofrio, enfrento sin éxito una denuncia



por publicidad engafiosa y que tuvo como punto culminante la multa que le impuso Indecopi
por un valor de S/ 1.4 millones. Pese a que la marca no tenia presencia en el mundo virtual, la
insatisfaccion del consumidor trascendid la frontera online al llegar a los medios de
comunicacion tradicionales, teniendo en cuenta que la ola de criticas surgid en la plataforma
de microblogging Twitter. No obstante, el primer caso de pésima gestion de reputacion online
que llamo¢ la atencion se dio en diciembre de 2011, cuando la cadena UVK Multicines afrontd
sin mucha fortuna un caso de discriminacion, en el cual el community manager de la empresa
no reacciond a tiempo para apaciguar las feroces criticas de la comunidad.

Como aquella situacion, ante una escasa cultura de prevision ni gestion adecuada de la
comunicacion por parte de la empresa, poco podria esperarse del community manager para
contener una crisis. Asi, se repiten multiples conflictos hasta la actualidad que sorprenden a
gerentes de marketing y comunicaciones al no disponer de un componente homogéneo que les
sirva de freno en una crisis ocurrida en las redes sociales. Porque, a diferencia de una crisis
antes de la aparicién de internet, el impacto que genera una situacion negativa tiende a
propagarse velozmente (o usando el término de Paul Remy: “el boca a boca en la era 2.0”)
debido a que la gente es mas proclive a compartir algo cuando es malo para la opinion publica.
En una sociedad que condena firmemente los malos actos y las malas practicas, las redes
sociales han resultado ser el trampolin perfecto para denunciar y vigilar lo que hacen las
compaiiias.

No obstante, las empresas o medios de comunicacién no son los Uinicos con presencia
en redes sociales, pues en los primeros afios de la presente década las entidades publicas
peruanas también se dieron a conocer, y teniendo en cuenta que sectores como la salud y la
educacion son de los mas sensibles para cualquier pais del mundo, suelen estar expuestas a

escandalos y denuncias. Asi, qué duda cabe, las plataformas de Facebook y Twitter, dos de las



mas conocidas y utilizadas en Peru, son el instrumento perfecto para visibilizar el hecho hasta
generar una crisis.

Pues bien, no solo me interesa analizar lo acontecido en los mas de once afios de
presencia corporativa en internet, sino que a raiz de esto urge abordar la presente investigacion
que realizo: el rol del community manager en la comunicacion en redes sociales para afrontar
denuncias que puedan generar un caso de crisis, particularmente enfocado hacia el Programa
Nacional de Becas y Crédito Educativo (Pronabec) durante el periodo octubre 2013-febrero
2014.

Los objetivos de esta investigacion son los siguientes: a) potenciar el perfil del
community manager dentro de la gestion publica; b) ampliar las funciones del community
manager para gestionar las redes sociales de una entidad publica, en especial cuando ocurre un
caso de crisis; ¢) perfeccionar los mecanismos de contencién que implementa el community
manager para afrontar un caso de crisis en redes sociales; d) transformar la cultura
organizacional del Pronabec respecto a la comunicacidon en redes sociales; €) mejorar los
procesos comunicativos en el cual el community manager se involucra para contener una crisis
en redes sociales; f) validar si el community manager influye en la toma de decisiones para
contener casos de crisis en redes sociales; g) identificar los patrones de comunicacion online
orientados a la educacion; h) modificar el lenguaje y los tipos de respuesta que construye el
community manager segun el tipo de crisis generado; 1) reducir el tiempo de respuesta que
desarrolla el community manager para comunicar en redes sociales.

Se hace evidente que la tarea del community management no es una funcién individual,
sino colectiva y coordinada con las diversas areas (atencion al cliente, area legal, comercial,
etc.) con las que se vincula.

Las razones que me impulsan a culminar esta investigacion radican en dejar lecciones

y experiencias a aquellos que decidan sumergirse en el mundo del community management,



poner sobre el tapete que esta profesion tiene mucho potencial y reivindicar su real dimension,
que se encuentra hoy por hoy sobreestimada y subestimada al mismo tiempo. Por ello, en el
primer capitulo se brindara un recuento del quehacer profesional en el Pronabec, conociendo
su cultura organizacional, estructura, objetivos y politicas de comunicacion. Asimismo,
descubrir las funciones de la Oficina de Prensa y Comunicaciones (OPC), mostrar la
metodologia de trabajo diario como especialista en redes sociales y el proceso comunicativo
online a nivel educativo en materia de resultados.

En la segunda parte me abocaré¢ a la sistematizacion de la experiencia, lo que implica el
papel del community manager en la comunicacion de redes sociales, su modo de actuar frente
a un conflicto online para ejecutar su contencion y posterior resolucion. El porqué resulta
indispensable la gestion online para afrontar casos de crisis y en particular explicar mi labor
durante el contexto comprendido; reconocer los aportes que destacan para proponer mejoras
en el perfil de los futuros profesionales a fin de que se valore su trabajo. Parto de la idea de que
la clave del community management no solo esta en la esfera online, sino también en el offline,
en donde su capacidad de compromiso, disposicion a nutrirse del modelo de negocio y la
responsabilidad que asuma seran determinantes para que sea aceptado como un elemento
integrador, competente y eficaz.

El capitulo III corresponde al estado de la cuestion (los ejes tematicos que identifican
el rol comunicador en redes sociales); mientras que en el capitulo IV se desarrolla la
metodologia de la investigacion, los pasos y técnicas usadas. En tanto, el capitulo V senala el
balance y los resultados esperados que se lograron alcanzar. Posteriormente, obtenemos las
conclusiones y las recomendaciones finales como propuestas para abordar el presente informe

profesional.

Lima, diciembre de 2017



CAPITULO 1

EL QUEHACER PROFESIONAL EN EL PRONABEC

1.1 En qué consiste ser community manager

Para conocer a fondo la labor cotidiana del community manager, comiinmente conocido como
CM, hay que establecer primero la definicion del término, un anglicismo que traducido
literalmente al castellano significa administrador de comunidades, cuya funcion corresponde a
la de producir contenido para comunicar las acciones de la institucion que tiene presencia en
redes sociales. Ademas, es responsable de gestionar, moderar e interactuar con la comunidad
digital.

Sin embargo, el community management no nacié con la aparicion de las redes sociales,
bien podria decirse que los primeros prototipos de community manager se gestaron en las
antiguas salas de chat y foros de discusion virtual, en donde el creador de este tipo de medios
se encargaba de dirigir a la audiencia, dinamizar el contenido y moderar los comentarios.

Empero, qué papel preponderante tiene el community manager en términos comunicativos.



Primero, hay que explicar que los medios sociales (social media)' nacieron para ser usados por
la gente. Se trata, pues, de tender puentes participativos entre las organizaciones y la sociedad
mediante diversos formatos que han encajado perfectamente a tal punto que las marcas no la
desaprovechan para asumir su presencia en redes. En efecto, “los medios sociales dependen de
la interaccion entre personas, porque la discusion y la integracion entre ellas construyen el
contenido compartido, y utilizan la tecnologia como conductor” Secretaria de Comunicacion
Social del Gobierno de Brasil y Banco Interamericano de Desarrollo (Secom y BID, 2013). No

obstante, si es importante sefialar lo que no es un community manager:

Un empleado del departamento de comunicacioén y marketing que mantiene un blog, abre una
pagina en Facebook o actualiza el estado de Twitter. Ser CM implica entender qué estrategia se
debe seguir para construir relaciones alrededor de la marca y mantener interacciones personales
con los miembros de la comunidad de la marca a la que representa Asociacion Espafiola de
Responsables de Comunidades Online y Territorio Creativo [Aerco y TC] (2009).

Como comunicador social, mi primer vinculo con la experiencia profesional surgid a partir de
2009, afio en que su influencia dentro de las organizaciones marcé un antes y un después. Esto,
porque la gestion de redes sociales no estaba en la malla curricular de estudios durante mi época
universitaria, pero gracias a los cursos en redaccion, marketing, disefo, entre otros, tuve los
instrumentos para alinear mi perfil profesional sumado a otras herramientas aprendidas luego
de terminar la carrera.

En mas de ocho afios ejerciendo la profesion, he podido notar la diferencia entre lo que se
aprende en las aulas y la realidad del quehacer profesional diario, pues las evaluaciones en el
trabajo estan condicionadas al resultado; en cambio, en la universidad las notas no
necesariamente reflejan tu real desempefio. Dicho esto, mi funcién como comunicador en

diversas organizaciones ha sido transmitir informacion, a través de las redes sociales, bajo el

" El término social media es un anglicismo que se refiere a las nuevas plataformas donde la interaccién entre
usuarios es lo mas resaltante. La Fundéu BBV A recomienda, sin embargo, usar la expresion medios sociales, dado
que el Diccionario panhispdnico de dudas desaconseja emplear la forma inglesa media, que alude a los medios
de comunicacion masivos. Ver en: https://www.fundeu.es/recomendacion/medios-sociales-social-media/
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cargo de gestor de comunidades en agencias de publicidad como AgenciaMK e Ingenia
Soluciones, y en la gestion publica como especialista en redes sociales del Pronabec.

En lo que respecta a redes sociales, es en este ultimo trabajo donde acumulé mas
experiencia y en donde plasmo la mayor parte de mi informe profesional, dado los diversos
escenarios con los que un comunicador se enfrenta en las regiones a nivel nacional.

El Pronabec se encarga de otorgar becas y créditos educativos a personas que no cuenten
con los recursos para acceder o continuar estudios académicos de nivel pregrado, posgrado,
cursos de especializacion, entre otros. Mis tareas son la elaboracion de contenido para la
difusién en redes sociales, atender diariamente las consultas de los usuarios, revision del
material que se busca comunicar, coordinacion con otras areas involucradas; evaluacion de
métricas y analisis estadisticos del dinamismo de las cuentas administradas en redes sociales

para presentar como reporte a la alta direccion.

1.2 La organizacion y su contexto: Pronabec

Durante el gobierno de facto del general Juan Velasco Alvarado se promulgé en 1972 la
Ley General de Educacion 19236, cuyo Titulo XXII dispone la creacion de un Organismo
Publico Descentralizado, encargado de los Programas de Becas y Crédito Educativo. Siendo
ministro de Educacion el general EP Alfredo Carpio Becerra, el 2 de abril de 1973 inicia sus
funciones el Instituto Nacional de Becas y Crédito Educativo (Inabec) bajo la direccion del
coronel Armando Cueto Cevallos, si bien la creacion oficial se da el 13 de julio de 1976
mediante Decreto Ley N.° 21547, en el cual la gerencia del Inabec estaria a cargo del general
Luis Trigoso Reyna. Basicamente, se enfoco en gestionar y canalizar becas ofertadas por
universidades peruanas y extranjeras; es decir, cumplia un rol de intermediario, pero no de

proveedor.
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No obstante, 31 afios mas tarde, el 22 de febrero de 2007, bajo el Decreto Supremo N.°
009 y 010-2007-ED, se aprueba la fusion del Inabec con el Ministerio de Educacion (Minedu).
La fusién indicada se realiza bajo la modalidad de fusion por absorcion, correspondiéndole a
este portafolio la calidad de entidad incorporante. En abril de ese mismo afio, dicha cartera de
ministerio queda a cargo de las actividades relacionadas a becas y créditos educativos del
Estado peruano, conformando asi la Oficina de Becas y Crédito Educativo (OBEC).

Mientras la OBEC seguia en el transcurso de sus funciones, con el gobierno de Ollanta
Humala el Estado se ve preocupado y obligado a atender las demandas educativas de los
sectores menos favorecidos, como parte de su promesa de campana presidencial, creando
mediante Decreto Supremo N.° 017-2011-ED, el 5 de noviembre de 2011, el Programa
Nacional Beca 18 con el objetivo de mejorar la equidad en el acceso a la educacion superior,
garantizando la permanencia y culminacion de los estudios de los beneficiarios y fortaleciendo
el desarrollo del pais desde la perspectiva de inclusion social. En tanto, el 12 de febrero de
2012 a través del Decreto Ley N.° 29837 se crea el Programa Nacional de Becas y Crédito
Educativo (Pronabec), de acuerdo a los principios de equidad, inclusidon social, eficiencia,
eficacia y transparencia en el otorgamiento de becas y créditos educativos para el nivel
superior, becas y créditos especiales destinados a atender las necesidades del pais y de las
poblaciones vulnerables o en situaciones especiales.

Pronabec basa su labor desde el principio de inclusion social al becar a estudiantes
provenientes de las zonas mas alejadas y pobres del pais, pero con excelente rendimiento
académico. Dicha iniciativa gubernamental ha incentivado el estudio de carreras de ciencias y

tecnologia, profesiones que el Pert requiere. Ello, para contribuir también con el principio de

* El hecho de que Beca 18 se creara tres meses antes que Pronabec responde a una promesa de campaiia electoral
de Ollanta Humala durante el proceso de elecciones presidenciales de 2011. Al ser implantado como un programa
social a nivel nacional, requeria del respaldo de una institucién encargada de la administracion de becas y créditos
educativos, instaurdndose asi el Pronabec en reemplazo de la antigua OBEC. Para més detalles leer en:
http://www.pronabec.gob.pe/inicio/institucional/memoria.pdf
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equidad en la educacion superior, garantizando el acceso a los estudios superiores, asi como su
permanencia y culminacién. El Pronabec se encarga ademas del disefio, planificacion, gestion,
monitoreo de las becas y créditos educativos. Como unidad ejecutora del Minedu, cuenta con
autonomia técnica, administrativa, econdmica y financiera, y es financiado con cargo al

presupuesto institucional de dicho ministerio.

1.2.1 Cultura organizacional

Entre las acciones que caracterizan al Pronabec destacan su mision, vision, politica de
calidad, valores y principios que comprenden el nucleo y razén de ser del programa. Su mision
es brindar de manera eficiente, con calidad y de manera descentralizada, becas y créditos
educativos con enfoque de inclusion social. En tanto, su vision es ser una organizacion lider
del Estado en el otorgamiento de becas y créditos educativos, desde la perspectiva de inclusion
social y desarrollo cientifico-tecnoldgico. Los valores que comprometen al Pronabec radican
en la responsabilidad, respeto y honestidad, mientras sus principios estan enfocados en la
equidad, inclusion social, calidad, integralidad, orientacion al desarrollo y transparencia, esta
ultima primordial en el proceso de las convocatorias de becas y que garantiza resultados de

acciones realizadas vinculadas al derecho y la buena voluntad.

1.2.2 Objetivos de la organizacién’

Como entidad adscrita al Minedu, y aprobado el manual de operaciones del Pronabec,

quedaron establecidos los siguientes objetivos:

3 Después de la primera edicion del concurso de Beca 18 en febrero de 2012, el 20 de marzo del mismo afio se
aprueba el Manual de Operaciones, que establece la estructura organica del Pronabec para atender la problematica
del pais e implementar las politicas publicas especificas segin sus necesidades. Ver numeral 2.2 en
http://www.pronabec.gob.pe/inicio/institucional/manual_operaciones.pdf
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Contribuir a la equidad en la educacion superior garantizando el acceso a esta etapa de
los estudiantes de bajos recursos econdémicos y con el rendimiento académico requerido
por las instituciones educativas, asi como su permanencia y culminacion.

Ejecutar politicas y establecer las prioridades de captacion y otorgamiento de becas y
crédito educativo, en funcion de los objetivos estratégicos del pais y de acuerdo a la
capacidad de gestion institucional.

Captar becas de fuentes nacionales e internacionales y canalizarlas a usuarios que
aseguren un 6ptimo rendimiento.

Establecer, formular, ejecutar, supervisar, monitorear y evaluar los programas de
otorgamiento de becas y crédito educativo, en armonia con las prioritarias necesidades
nacionales y educacionales del pais.

Celebrar alianzas estratégicas con instituciones educativas y fuentes cooperantes
nacionales y del exterior para acrecentar la oferta de becas y crédito educativo,
principalmente para favorecer el desarrollo cientifico, tecnoldgico y cultural del pais.
Establecer mecanismos creativos que posibiliten una amplia y eficaz difusion de la
oferta de becas, para asegurar que todas estas oportunidades sean plenamente utilizadas
por la poblacion objetivo.

Identificar nuevas areas de colocacion del crédito educativo.

Desarrollar programas innovadores de otorgamiento de becas, tanto nacionales como
internacionales, para potenciar el apoyo de la pequefia, mediana y micro empresa, asi
como la generacion de autoempleo.

Realizar estudios de seguimiento de beneficiarios de becas y poner en marcha
estrategias de recuperacion de personal nacional becado, que se encuentran en el pais y
en el extranjero, generando alianzas estratégicas con instituciones nacionales e

internacionales para tal fin.
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e Establecer una gestion institucional basandose en procesos que satisfagan, con calidad,
eficiencia, transparencia y equidad los recursos materiales y financieros a los
beneficiarios y permitan mejorar continuamente los servicios y productos de la
institucion.

e Apoyar, estimular y capacitar permanentemente al personal del Pronabec para
fortalecer sus capacidades profesionales, elevar su productividad e instaurar una nueva
cultura institucional, basada en el servicio al beneficiario.

e Aumentar los indices de cobertura educativa en la educacion superior de las

poblaciones excluidas.

1.2.3 Organigrama del Pronabec

CONSEJO DIRECTIVO

DIRECCION EJECUTIVA

UNIDAD DE CONTABILIDAD

UNIDAD DE PLANEAMIENTO

UNIDAD DE TESORERIA

OFICINA DE
PLANIFICACION UNIDAD DE PRESUPUESTO

UNIDAD DE LOGISTICA

UNIDAD DE PERSONAL DRI UNIDAD DE COOPERACION Y
ADMINISTRACION ASUNTOS INTERNACIONALES

UNIDAD DE SISTEMAS E

INFORMACION OFICINA DE
UNIDAD DE CONTROL ASESORIA JURIDICA
PATRIMONIAL

UNIDAD DE FISCALIZACION Y
CONTROL PREVIO

UNIDAD DE ARCHIVO ¥ %
TRAMINTE DOCUMENTARIO OFICINA DE PRENSA Y
COMUNICACIONES

OFICINA DE
OFICINA DE BECAS OFICINA DE BECAS COORDINACION OFICINA DE BECAS OFICINA DE CREDITO

PREGRADO POSGRADO NACIONAL ESPECIALES EDUCATIVO

UNIDAD DE ENLACE UNIDAD DE ENLACE

REGIONAL DE BECAS Y LOCAL DE BECAS Y
CREDITO EDUCATIVO CREDITO EDUCATIVO

Griéfico 1: Flujo de organizacion del Pronabec. Fuente: Manual de Operaciones
Pronabec 2012
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1.2.4 La Oficina de Prensa y Comunicaciones del Pronabec

Desde el proceso de cambio de Inabec a OBEC se vio la necesidad de contar con un 6rgano
que tienda puentes y sea el impulsor para que los programas de becas sean de conocimiento
para todo publico. Con las redes sociales atn sin existir, a comienzos de 2000 la tnica
comunicacion disponible era acudiendo a la misma sede central para solicitar informes o a
través de las oficinas de cooperacion internacional de las universidades. No habia espacios
comunicativos ni alianzas con medios como para promocionar las becas. La estructura
comunicativa de esa década radico en algunas redacciones de notas institucionales, armado de
boletines y disefio de afiches que eran colgados solamente en la sede central, aunque luego se

creo el sitio web www.inabec.gob.pe donde se publicaba el boletin quincenal de becas

internacionales.

Es a partir de 2009 que, siendo aun OBEC, se crean las primeras cuentas de redes sociales
en Facebook y en Twitter* como una plataforma de acceso gratuito para que el usuario pueda
interactuar y consultar sobre las becas y créditos vigentes compartidos en estas redes.

Sin embargo, con la creacion del Pronabec en 2012 se establece una verdadera oficina de
prensa y comunicaciones, que propone y ejecuta planes de comunicacion por afio, abarcando
las areas de prensa (escrita, radial y televisiva), de imagen institucional, de disefio grafico y
audiovisual, y finalmente de redes sociales, aunque su importancia en la gestion publica era
aun incipiente.

Naturalmente, las becas son un atractivo potente para los usuarios, por lo que su

trascendencia en este ultimo lustro justifica lo clave de la comunicacion orientada al campo de

* En Facebook se cred un perfil personal con el nombre “OBEC-MINEDU”, mientras que en Twitter se cred con
el nombre de usuario @OBECPERU. La fecha de creacion de ambas redes fue el 4 de noviembre de 2009.
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la educacion. Durante el gobierno pasado, el producto emblema del Pronabec fue Beca 18, una
promesa cumplida del entonces presidente, tan asi que la popularidad de esa beca supero al
propio nombre del programa. Entre los ejemplos mas notables que contribuy6 la OPC estan la
difusion de historias de vida de becarios, las memorias graficas anuales, el semanario digital
Talento, la plataforma de insercion laboral y las ferias de becas a nivel de pregrado y posgrado,
que se realizaron en cuatro ediciones, siendo la ultima en la ciudad de Arequipa. No menos
importante fue el premio en octubre de 2014 de la certificacion internacional de la norma ISO
9001:2008 por el proceso de la convocatoria de Beca 18, siendo Pronabec la primera entidad
del Estado y primer programa social latinoamericano en conseguir tal logro’.

Estos son algunas de las evidencias mas positivas en el campo de la comunicacion en favor
de los programas sociales y de la comunidad en si, por el que recibio diversas distinciones y
felicitaciones de reconocidas autoridades y representantes de la opinién publica, lo que

estimula a seguir fortaleciendo este programa en pro de la educacion.

1.2.5 Las politicas de comunicacion del Pronabec

Al Pronabec le anteceden 46 afios de experiencia en el otorgamiento de becas y créditos
educativos, y si bien hace cinco afos ha definido una politica de comunicacion, esta se
encuentra aun en fase de posicionamiento, haciendo énfasis en la difusion como pieza clave
que contribuya al logro de los objetivos y metas institucionales.

Por ello, hay una motivacion extra en el sector educacion de que Pronabec siga

desarrollando un proceso comunicativo acorde a las necesidades actuales de los multiples

> La vigencia de la norma ISO 9001:2008 fue de 2014 a 2017. Ver en https://andina.pe/agencia/noticia-programa-
beca-18-logra-certificacion-internacional-calidad-is0-9001-529183.aspx
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publicos objetivos que la integran, y que se reflejo en el Plan Estratégico de Comunicacion

(PEC) 2015-2018 elaborado por la Oficina de Prensa y Comunicaciones’.

1.2.6. Organigrama de la Oficina de Prensa y Comunicaciones

Jefatura OPC

Asistente
Administrativo
[ T 1
Coordinador de Coordinador de Coordinador de
prensa y contenido medios digitales disefio y audiovisual
S L Especialista en —
ml Periodista 1 : m Disefiador 1
redes sociales

Ml Corrector de Bl Auxiliar de

estilo diseno
Ml Especialista
Audiovisual

Grifico 2: Estructura organica de la Oficina de Prensa y Comunicaciones del Pronabec.
Fuente: Elaboracion propia

1.2.7 Funciones de la jefatura de la Oficina de Prensa y Comunicaciones

La Oficina de Prensa y Comunicaciones es un 6rgano de apoyo de la Direccion Ejecutiva,
pero al mismo tiempo es parte complementaria de la Oficina General de Comunicacion y

Participacion Ciudadana (Ogecop) del Minedu, al que cada semestre debe proporcionarle un

% La comunicacién es esencial en cualquier institucion y sobre todo si se trata del sector publico, pues no solo
pone de conocimiento el desempeifio de sus acciones, sino que también debe generar el caracter participativo en
la poblacion. Al respecto, a partir del 2019 se enmarco un nuevo plan estratégico de comunicacion; sin embargo,
para fines de esta investigacion nos importa el plan ejecutado en dicho periodo, ya que se relaciona con los casos
de crisis que le precedieron. Ver numeral 8.2 sobre el objetivo general del Plan Estratégico de Comunicacion
(PEC) en http://www.pronabec.gob.pe/inicio/publicaciones/documentos/plan_comunicaciones.pdf
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balance de las acciones propuestas y ejecutadas segun el plan de comunicacion aprobado. Entre
sus principales funciones podemos mencionar:

e Proponer y asesorar a la Direccion Ejecutiva en la formulacién de las politicas y
estrategias de comunicacion internas y externas del Pronabec.

e Velar por el fortalecimiento y posicionamiento de la imagen institucional y su oferta de
becas y crédito educativo a través de los medios y canales de medios de comunicacion
disponibles.

e Coordinar el disefio, produccion, publicacién o difusion del material informativo y
promocional.

e Conducir, coordinar, gestionar y ejecutar las campafias de comunicacién social y
estrategias publicitarias.

e Asistir y articular con las oficinas de linea y oficinas de enlace regional en la
formulacion y ejecucion de estrategias de comunicacion regional para el logro de sus
objetivos de informacidn, promocidn y posicionamiento.

e Establecer y coordinar las relaciones con los medios de comunicacion local, regional y
nacional, para mantener espacios abiertos para la divulgacion de las notas de prensa,
informaciones y actividades del Pronabec.

e Organizar las actividades y eventos institucionales de caracter local, regional, nacional
o internacional del Pronabec asignadas a la Oficina de Prensa y Comunicaciones, y
asesorar y supervisar otras que se ejecutan en el marco del Programa.

e Velar por el cumplimiento de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica de acuerdo a la normatividad vigente.

e Impulsar la capacitacion y evaluar el desempefio de los especialistas de comunicacion
de las oficinas de linea, oficinas de apoyo, asi como de las oficinas de enlace regional

del Pronabec.
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1.3 Tareas especificas del community manager del Pronabec

Como especialista de redes sociales de la Oficina de Prensa y Comunicaciones del
Pronabec tengo a cargo las siguientes tareas principales:
e Coordinar el manejo informativo en las redes sociales institucionales.

¢ Planificar, redactar y controlar las publicaciones (textos, graficos y audiovisuales)

en las redes sociales institucionales.
e Responder los comentarios y consultas en las redes sociales institucionales.
e Coordinar y monitorear el manejo de redes sociales a nivel regional.
En tanto, con cierta frecuencia desarrollo las siguientes tareas secundarias:
e Apoyar en la cobertura y registro audiovisual de actividades institucionales.
e Atender el buzon virtual de consultas y sugerencias del portal web institucional.

e Asistir en otras funciones que en el ambito de su competencia le sean asignadas por

la Oficina de Prensa y Comunicaciones.

1.4 Puablico Objetivo

Pronabec basa su politica educativa en el otorgamiento de becas y créditos’ destinados a

nivel nacional hacia personas de pobreza o pobreza extrema, asi como de insuficientes recursos

" Desde su creacion en 2012, Pronabec oferto becas que en la actualidad se encuentras discontinuadas. Entre ellas
destacan la Beca de Pregrado Internacional para estudios en Cuba, Honduras, Brasil, Francia, Colombia y Espaiia;
las Becas de Reciprocidad dirigida a egresados profesionales (Beca de la Amistad Peru-Ecuador, Beca China,
Beca Colombia, Beca Franco-Peruana, Beca Aleprona); las otorgadas a docentes (Beca de Especializacion
Docente, Beca Maestria en Educacion, Beca Docente Universitario, Beca Inglés Docente Investigador, Beca para
Docentes de Educacion Fisica); las becas de idiomas (Beca Inglés, Beca Francés, Beca Portugués); las dirigidas a
alumnos de educacion secundaria (Beca Inglés EBR, Beca Mi Vocacion Técnica); y becas especiales como fueron
la Beca Doble Oportunidad, Beca Arte, Beca Deporte, Beca Salud, Beca Paulo-Freire y la Beca Vocaciéon de
Maestro, esta ultima impulsada para la mejora de la educacidon peruana, ya que se orientd a jovenes interesados
en seguir la carrera de Educacion.
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para poder costear un pregrado, posgrado o especializacion. El farget del Pronabec se orienta
dependiendo del nivel de estudios. En pregrado, postulan los egresados escolares de colegios
publicos y privados hasta los 22 afios a becas como Beca 18 y Beca para Hijos de Docentes;
luego, existen becas dirigidas a estudiantes universitarios para continuar la carrera (Beca
Permanencia) asi como de movilidad estudiantil (Beca Alianza del Pacifico). En posgrado, a
través de la Beca Presidente de la Republica, pueden participar egresados de educacion superior
con bachiller, licenciatura o titulo técnico profesional a programas de maestrias y doctorado.
Pronabec también brinda becas a poblaciones vulnerables en situacion especial, como es el
caso de la Beca Técnico Productiva dirigida a comunidades nativas y licenciados de las Fuerzas
Armadas. De otro lado, Pronabec difunde y canaliza becas en materia de cooperacion
internacional —a nivel de pregrado, posgrado y especializacion— gracias a los convenios
bilaterales existentes con el resto del mundo, y que son otorgadas mediante las embajadas,
organismos internacionales o agencias de cooperacion estudiantil. Del mismo modo se replica
en materia de cooperacion nacional para estudios de pregrado gracias a la Beca Perti o la Beca
para Casos Sociales. No obstante, vale mencionar que estas becas no son financiadas
directamente por Pronabec sino que son las mismas entidades cooperantes quienes determinan
sus requisitos y procesos de seleccion, asi como las areas de estudio a seguir. En cuanto a las
carreras elegibles, Pronabec prioriza su politica de gestion de becas y créditos de acuerdo al
Plan Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion para la Competitividad y Desarrollo
Humano 2006-2021, si bien ha sido flexible en dar apertura a areas cuya demanda resulta
productiva para el pais en sectores como la gastronomia, el comercio, el turismo y los negocios.
En cuanto a audiencias, existen marcadamente dos tipos: las comunidades virtuales
genéricas y las comunidades virtuales de nicho (Lambrechts, 2011). Pronabec estaria en la

categoria de nicho, ya que éstas van dirigidas a un conjunto determinado por ciertos intereses,
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si bien ello no implica que se trate de un grupo reducido, sino mas bien aportan contenido de
calidad.

En Pronabec cada publicacion esta segmentada por publico objetivo, en donde intervienen
la edad y el nivel educativo, pues no es lo mismo tener fans que buscan becas de pregrado que
tener fans que anhelan una beca de posgrado. Pese a todo, hay tipos de usuarios en redes: activo,

pasivo, exigente y froll®.

1.5 Estrategias de comunicacién digital

El community management involucra todo un aparato estratégico de comunicacion digital
para concretar objetivos trazados. Empero, en la comunicacion de crisis frente a posibles
denuncias, la estrategia digital no debe confundirse con el plan estratégico de manejo de crisis,
si bien este ultimo la incorpora, pero no la reemplaza. Una estrategia bien definida se compone
de lineamientos generales, estructura organizativa, un inventario de mensajes y un protocolo
de las acciones y respuestas. (Cabrera, 2008, p. 79). Como diversos factores se articulan y
configuran la imagen corporativa de una entidad en situacion de crisis, en la comunicacion

estratégica hay niveles que cumplen una funcion determinada. Comtinmente se afirma que:

Resulta menester diferenciar la comunicacion de nivel estratégico de las comunicaciones de
nivel tactico, entendiendo a estas ultimas como aquellas que surgen de técnicas que —en el marco
de una gestion estratégica de la comunicacion— cumplen una funcién primordialmente tactica,
tales como la publicidad, las relaciones publicas, la promocion, el disefio, la difusion
periodistica, el lobbying, etcétera (Scheinsohn, 2009, p. 146).

Asi, siguiendo la logica del autor, cada comunicacion tactica se enfocara en asumir la tarea que
le corresponde, alcanzando una integracion mutua, pero basta que una comunicacion tactica
pretenda ser el plan estratégico para que todo lo planificado sea en vano. Pese a esto, en la

comunicacion de redes sociales se tiende a creer que el community manager es una pieza

% El origen etimoldgico de la palabra proviene del lenguaje nordico y hace referencia a una criatura mitolégica
escandinava, en la que se han basado varios autores para crear sus novelas de ficcion. Su finalidad a nivel de redes
sociales es provocar a la comunidad con comentarios negativos que pretendan afectar la reputacion de la marca.
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accesoria que solo debe generar resultados beneficiosos sin antes pensar en aplicar una
estrategia digital para alcanzar metas a corto, mediano o largo plazo. De hecho:

Lo mas habitual en este caso es que el ejecutivo subcontrate a una agencia externa de marketing
o de publicidad, o que emplee a un Community Manager para desarrollar alguna campaiia o
programa de Social Media (...) y asi hacer valer su presunta implicaciéon con las politicas
basadas en plataformas sociales (Fuetterer, 2013, p. 27).

Si lo trasladamos a la comunicacién de politicas educativas, podemos considerar que aun hoy
existe cierta inclinacion propagandistica —segun el gobierno de turno— en vez de preocuparse
por comunicar la mejora interna de la organizacion y el bienestar social. Ello proviene de una
vieja practica antes de la irrupcion de las nuevas tecnologias, y esté reflejado en que:

Los ejecutivos consideran al Social Media, cuando le preguntan sobre sus objetivos al
desarrollar un programa de redes sociales, como “vender mas”, nunca “aumentar la rentabilidad

EEINNT3

de la empresa”, “reducir costos” o “mejorar procedimientos”. Un claro ejemplo de que gran
parte no contempla las redes sociales como herramientas de gestion empresarial, sino un simple
recurso de marketing, promocion, o sistema tecnoldgico para aumentar las ventas. (Ibid., pp.31-
32).

Cuando hablamos de estrategias de comunicacion digital en medios sociales, nos referimos a
las herramientas operativas y de composicion que dispondra el community manager para
generar y organizar contenido en las redes sociales, lograr captar la atencion de mas fans y
establecer comunidades que le permitan posicionar la imagen de la marca, pero ;cual es el

objetivo de una estrategia de comunicacion en situacion de crisis? Una aproximacion seria que:

El objetivo fundamental es coadyuvar al manejo de las crisis, tomando en cuenta las
percepciones de los involucrados y de la opinidon publica; contando con un sistema
institucionalizado para el recojo y divulgacion de informacion; y, haciendo un manejo efectivo
de los medios de comunicacion masiva (Cabrera, 2008, p. 73).

Aunque en la administracion publica son pocas las entidades del Estado que trabajan

organizadamente con una estructura digital y un lineamiento estratégico, en el Pronabec la

estrategia de trabajo que se aplica a diario para la obtencion de resultados se basa en:
Monitoreo y evaluacién diaria. - A través de la plataforma HootSuite’, se revisa todos

los dias las menciones directas e indirectas que los usuarios comentan en las redes sociales

? HootSuite es una plataforma web y movil para gestionar redes sociales por parte de personas u organizaciones,
creada por Ryan Holmes en 2008. Ver en https://hootsuite.com/es/

24


https://hootsuite.com/es/

sobre el programa de becas. Para conocer estos indicadores, se determinan palabras clave
(keywords) relacionadas al Pronabec. Entre estas figuran: ‘Pronabec’, ‘Beca 18°, ‘Beca
Presidente’, ‘becas’, ‘créditos’. Esto es importante porque se puede conocer lo que la gente
dice en redes para identificar las valoraciones positivas, las sugerencias y comentarios
negativos que ayuden a mejorar los servicios del programa. En caso de denuncias, las palabras
clave ayudan a conocer si personajes o medios influyentes pueden afectar su reputacion. De
hecho, es medible el alcance que puede tener la publicacion de un consumidor insatisfecho
cuando fue reproducido por personajes mediaticos. Con esta herramienta se podra generar las
alertas necesarias al equipo de comunicaciones.

Revision informativa. - Se examinan los expedientes técnicos y los textos Ginicos de las
bases de cada convocatoria de beca, asi como diversos comunicados o resoluciones a fin de
extraer la informacion mas relevante que pueda compartirse en las redes sociales.

Formato de consultas y respuestas. - Documento en linea que se elabora luego de la
revision informativa. Aqui se convierte el lenguaje técnico de las bases de una convocatoria de
beca en lenguaje comunicativo para redes sociales y que requiere ser validado por la oficina
encargada de gestionar las becas. El documento puede tener més de 50 preguntas frecuentes y
siempre esta en constante actualizacion. Aqui también se realiza el manual de crisis.

Plan de publicaciones. - Cronograma en linea que se planifica semanalmente y que se
nutre del monitoreo diario, asi como de las preguntas frecuentes. Asimismo, cada vez que se
anuncia una convocatoria de beca o crédito, comunicados, notas de prensa, eventos, campanas,
se incluye dentro del cronograma. Dicho plan tiende a ser flexible segtn el desarrollo de la
coyuntura social y educativa. La redaccion no debe ser mayor a dos lineas y se complementa
de acuerdo al material elaborado (disefio, video, notas de prensa).

Gestion de contenido online. - Interaccion con la comunidad virtual, atendiendo las

consultas que realizan tanto en las redes sociales como en el buzén de consultas de la pagina
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web. Del mismo modo se moderan los comentarios segin normas de convivencia que aplica la
pagina. En la gestion de contenido se incluyen las emisiones en directo (reproduccion de video
en tiempo real) como Facebook Live, Periscope de Twitter o Live Stream de YouTube.

Informes estadisticos. - Documento elaborado mensualmente en el que se utilizan
métricas para analizar el comportamiento de la comunidad virtual, teniendo en cuenta el tipo
de educacion, edad, sexo, horario con mayor conexién, lugar y dispositivo electronico que
utiliza. También se redacta informes semanales de datos cuantitativos respecto al aumento de
seguidores, valoraciones positivas y negativas, visitas a la pagina, respuestas atendidas e
historias compartidas.

Toda esta estrategia va de la mano con las horas de exposicion, ya que existen herramientas
medibles como Social Bakers'® que permiten revisar en qué momento del dia es mejor publicar
y en donde hay mayor intervencion de usuarios. En las actividades del community manager,
también esta revisar en la web los medios digitales o fisicos para conocer los temas de agenda
de su sector, asi como indagar qué hace la competencia en las redes sociales, fundamental para
adaptar alguna idea acorde a las necesidades del mercado. Asimismo, se requiere de los
instrumentos de andlisis y alerta, como son Google Analitycs, Google Alerts y Social
Mentions''

En el tema de estrategias comunicacionales, vale hacer la salvedad de que conforme surjan

las crisis algunas nunca se resolveran, sino que inclusive podran potenciarse. Recordar que:

No basta con elaborar una estrategia de comunicacion; es necesario concebir a la comunicacion
como un componente estratégico del manejo de crisis. Las mejores practicas se presentan como
un mecanismo que tiende a mejorar los aspectos ineficaces de la comunicacion al interior de las
organizaciones y negativos en el relacionamiento con el entorno, los grupos de interés y los
medios de comunicacion, y que de alguna manera limitan el manejo de crisis (Ibid., p. 82).

' Social Bakers es una herramienta digital que permite medir datos y estadisticas en las redes sociales donde la
marca tenga presencia. Para acceder a las estadisticas solamente basta registrarse con una cuenta de correo
electronico. Mayor informacion en http://www.socialbakers.com/

" Las herramientas analiticas evaltian la actividad de una marca cuyo fin es la mejora continua en el entorno
digital. Las alertas proporcionan datos que se utilizaran para prevenir futuras crisis. Mas detalles en
http://www.google.es/analytics/, http://www.google.com/alerts, http://www.socialmention.com/
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CAPITULO II

LA SISTEMATIZACION DE LA EXPERIENCIA

Cuando estalla una crisis en redes sociales el community manager afronta una serie de
responsabilidades que deben tener como fin supremo resguardar la reputacion de la marca.
Dependiendo de la magnitud de la crisis, tendra que mantener la calma y trabajar de forma
conjunta con todos los actores involucrados en el manejo de la organizacion. Su principal
funcion al momento de dar la cara hacia la comunidad online serd comunicar, explicar y
responder todas las inquietudes que los usuarios tengan sobre la crisis, una especie de portavoz
digital sin caer en la actitud impulsiva de enfrentar a usuarios que solo desearan destruir la
reputacion de la marca. Su cargo radicara ademds en monitorear y supervisar todo lo que
acontece durante y después de la crisis para luego reportar la informacioén a la alta direccion.
Empero, no existe un tiempo determinado de solucién de crisis, pues ello implica el recojo de
toda la informacion disponible en la web —o fuera de ella— para analizar y contrastar los hechos,
aunque seran las circunstancias las que decidan el plazo de respuesta, que puede tomar dias e

incluso semanas. No obstante, es necesario dar una comunicacion preliminar en las redes



sociales. Si el silencio se dilata, los usuarios desconfiaran o dudaran de la version de la marca,
aun cuando ellos no tengan la razén. En ocasiones, no toda acusacion es sindbnimo de crisis,
pues basta con indicar en las redes que se trata de rumores o falsedades. Para que una denuncia
sea motivo de crisis, debera contar con un sustento. Dicho esto, el objetivo mas importante en
una crisis es contenerla, evitar que el dafo se expanda y que siga danando, pero ello precisa
identificar la clave del problema, lo que exige recabar informacién valida sobre la situacion
acaecida. No obstante, contencién nunca es solucion. La contencion prepara el terreno para

luego resolver la crisis de fondo (Remy, 2011).

2.1 El papel del community manager ante denuncias que repercuten en redes sociales

Antes de la creacion del Pronabec no existia una oficina de prensa y comunicaciones. Lo
mas cercano a una labor comunicativa eran las notas de prensa para difusion, ya que en su
mayoria las labores eran administrativas. No obstante, su difusion era en minima escala. Con
la aparicidn de las redes sociales a fines de la década anterior, se aprovecho su potencial como
plataforma gratuita para propaganda'’. Aun asi, durante los ultimos afios del gobierno aprista,
el comunicar los beneficios de acceder a becas o créditos era insuficiente dada la poca
capacidad de respuesta para atender las consultas del publico usuario. Pese a que una entidad
del Estado se ponia a la vanguardia usando las nuevas tecnologias, se mantenia una visioén
tradicional, ocasionando que las cuentas creadas quedasen en el aire. Con la nueva gestion
nacionalista, en marzo de 2012 se establece la Oficina de Prensa y Comunicaciones (OPC),
cuyo fin tenia posicionar la primera convocatoria de Beca 18 en todo el Pert; para ello se inicid

con un equipo de cinco personas a cargo de realizar la campaiia, el disefio grafico y la labor

"2 En el caso de Facebook la cuenta creada fue a través de un perfil personal, pues la pagina oficial actual del
Pronabec se cred el 1 de marzo de 2013. En tanto, a la cuenta de Twitter @OBECPERU se le tuvo que cambiar
el nombre de usuario con el simbolo arroba que se mantiene hasta la fecha: @PRONABEC.
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periodistica. La principal linea de trabajo era el envio de disefio de afiches y notas de prensa
en alianzas con medios de alcance local, regional, a nivel escrito y radial, pero las actividades
diarias de la oficina no tenian un patron establecido y urgian de una reorganizacion en todo
sentido. En lo que respecta a la cobertura fotografica y audiovisual de eventos, se tenia que
hacer 6rdenes de servicios a terceros para que hagan esa tarea. Por ultimo, la parte multimedia

se desarroll6 con la creacion de la nueva pagina web (www.becal8.gob.pe)', y la apertura del

Facebook y Twitter del Programa Nacional Beca 18, dejando de lado las redes sociales creadas
de Obecpert'®. Se crearon ademas otras dos redes sociales: el canal de YouTube Becal8Oficial
y el Flickr para las fotos institucionales. Con todo, la falta de recursos de personal especializado
hacia dificultosa la labor comunicativa, y de presentarse alguna denuncia con consecuencias
adversas representaba un gran desafio por resolver.

Fue a partir del segundo semestre de 2013 que se consolida la OPC como un 6rgano de
linea que abarca ahora si todos sus componentes comunicacionales, con la excepcion de las
redes sociales, una tarea por cambiar ya que el personal que lo gestionaba antes no tenia los
conocimientos ni los procesos adecuados para su perfeccionamiento.

He aqui la relevancia de mi quehacer profesional, pues las redes sociales han originado un
nuevo rol en el comunicador, imprescindible a sumergirse en el mundo digital y que es
determinante dado que los usuarios acceden a ellas en busca de informacion que le sea til, con
contenido de interés y que le generen una buena experiencia.

No obstante, al incorporarme en la OPC y empezar a gestionar las redes sociales del

Pronabec, pude advertir que la estrategia de comunicacion respecto a estas plataformas carecio

" Esta direccion electronica (URL) fue el primer nombre de dominio de internet que se adquirié en 2012. En la
actualidad, dicha URL redirige automaticamente a www.pronabec.gob.pe

' Estas pasaron a un segundo plano porque informaban sobre concursos de becas diferentes a Beca 18, que tuvo
cuentas propias para posicionar el programa bandera del gobierno de turno. En abril de 2017 se desactivo la cuenta
de Twitter de Beca 18, mientras que su pagina de Facebook se unifico a la pagina del Pronabec. La ventaja que
tuvo Pronabec respecto a Beca 18 en las redes sociales fue que contaba con la insignia de verificacion, lo cual le
daba el caracter de ser una pagina auténtica confirmada por Facebook.
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de uniformidad. Por ejemplo, se crearon multiples cuentas en Facebook sin tener un patrén
definido, o que la linea grafica no respetaba estandares basicos de identidad corporativa;
tampoco existia integracion ni participacion con la comunidad. Otro punto flaco era el poco
conocimiento para generar cuentas institucionales, ya que se encontrd cuentas como perfiles
personales que no se ajustan a la funcionalidad de una pagina para fans. Esto, debido a que los
perfiles personales limitan la cantidad de usuarios a 5000 contactos, mientras que las paginas
de fans ofrecen mas alternativas sin restriccion en la cantidad de publico. Asimismo, cuando
se cred el Facebook oficial de Beca 18, debia coexistir con otras paginas creadas por las oficinas
regionales que no se ajustaban a los lineamientos exigidos por el Minedu. La misma situacion
se replicd en Twitter, aunque en menor magnitud. En cuanto a potenciales crisis, no se contaba
siquiera con un manual elaborado para el protocolo de respuestas, ni existia moderacion en los
comentarios que dejaban los usuarios, exhibiendo a todas luces contenido ofensivo en contra
de la institucion.

Desde luego, con ello se hace evidente la validez del quehacer profesional, porque el
community manager debe reflejar la cultura corporativa de la marca, asi como entender el
objetivo de negocio, la mision y vision de la empresa que representa, ya que su responsabilidad
sera hablar por ella. En este contexto, también puede aportar su conocimiento del entorno
online para ayudar al usuario que ingresa a las redes sociales en busca de informacion adecuada.

Hasta ese momento, la OPC tenia a cargo seis paginas en Facebook (Beca 18, Pronabec,
Beca Presidente, Beca Peru, Crédito Educativo y el recién creado Observatorio Peruano de
Becas) y cinco cuentas en Twitter (Beca 18, Pronabec, Beca Presidente, Crédito Educativo y
Observatorio Peruano de Becas), para lo cual solo disponia de dos comunicadores. A nivel

nacional, existia una pagina o perfil de Beca 18 por cada oficina regional y que no
necesariamente era administrado por un especialista. Se trataba pues de una sobre abundancia

en redes sociales donde los comunicadores no se daban abasto para cubrir y gestionar
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demasiadas cuentas. La idea de abarcar el mayor publico posible sin antes pensar en una
estrategia institucional que regularice e integre el valor comunicacional del programa, cuyo
producto es muy potencial como son las becas, era un problema que aumentaba una raya mds
al tigre de la crisis.

Con ese panorama asumi mi rol de especialista en redes sociales del Pronabec, siendo
consciente de que, al ingresar a trabajar en el sector estatal, y sobre todo en un programa social,
no se estd libre de lidiar profesionalmente ante escandalos y denuncias en medios de
comunicacion o en la misma esfera online. Ya de por si los organismos del Estado siempre
seran vistos con recelo por parte de la comunidad, y cualquier gestion emprendida o decision
tomada que se difunda en las redes tendra a los usuarios vigilantes y prestos a juzgar, algunos
mas agresivos que otros al estar amparados en la impunidad que el anonimato virtual permite;
ahora, no olvidar que herir la percepcion de la marca no afecta directamente el negocio, sino
que quiebra la fidelidad de la comunidad que te sigue. En el caso del sector publico,
desconfianza hacia los programas sociales o acciones que desarrolla el gobierno. Es por ello la
eleccion de mi experiencia como objeto de sistematizacion.

Tras ese diagnodstico, se propuso nivelar todas las cuentas creadas por la OPC que
conserven la identidad del Minedu para diferenciarse de aquellas que no forman parte. Con el
visto bueno de la Direccion Ejecutiva, se decidid mantener las cuentas de Beca 18, como
producto emblema del gobierno de turno, de Beca Presidente, del Observatorio Peruano de
Becas, por ser becas orientadas a la cooperacion internacional; y de Pronabec como ente
institucional, fusionando las demas cuentas a esta tltima y dando de baja a los perfiles inactivos
conforme al documento propuesto como responsable de area y que tenia el conocimiento de la
jefatura. Para ello, primero se elabor6 informes para solicitar a la misma compaiia de Facebook
el cambio de nombre de las paginas a fusionar, para luego requerir su fusion a la cuenta de

Pronabec. El mismo procedimiento se dio con las cuentas vinculadas a Beca 18 manejadas por
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las oficinas regionales, en el cual los comunicadores regionales debian indicarme mediante
oficio los accesos de esas cuentas para que pueda fusionarlas a la cuenta institucional del
Pronabec, ajustandose a los requerimientos exigidos por el ministerio. El asunto con Twitter
fue parecido, si bien esta red social no admite fusiones, por lo que se tenia que desactivar las
cuentas no oficiales. Al tener ya una presencia ganada en redes, las estrategias comunicativas
buscan afianzar la relacion entre gobierno y comunidad, utilizando las herramientas gratuitas
que nos otorgan las nuevas tecnologias para expandir nuestra marca hacia un crecimiento
sostenido y organico (sin tener que pagar por anuncios de publicidad en Facebook) de fans, asi
como adaptarse a las nuevas aplicaciones virtuales de contenido audiovisual que salen al
mercado para seguir posicionando su imagen. Este sentido de innovacion es importante para
sistematizar la experiencia profesional porque permite al comunicador estar listo ante cualquier
sefial de crisis, teniendo en cuenta que los nuevos dispositivos moéviles (smartphones, tablets)
han reemplazado a los ordenadores y cabinas para comunicarse en tiempo real y compartir
informacion en instantes.

Toda esta mejora operativa en materia de redes sociales fue el primer paso para afrontar
una posible crisis, y pudo concretarse gracias al informe que presenté a la Ogecop del Minedu
con el fin de optimizar resultados y reducir costos, ya que al tratarse de programas sociales
orientados a diversos publicos, segun el reporte de comScore'® sobre redes sociales en Pert,
Facebook lidera las preferencias con mas de doce millones de usuarios activos, en donde
también resalta una interesante cantidad de adultos y adultos mayores que ingresan a esta red

social, tal como publicé el diario EI Comercio en su versién digital'®, lo que representa toda

" Es una compaiiia de investigacion en marketing en internet, que brinda servicios a miles de organizaciones con
presencia digital. Anualmente presenta sus reportes sobre el estado de la social media en todo el mundo y el Pert
no es la excepcion. Dado el contexto en que presento el informe profesional, se recoge data del mes de agosto de
2013. Ver contenido publicado en http://usmediaconsulting.com/img/uploads/pdf/FuturoDigitalPeru2013.pdf

'® Al no haber data estadistica sobre la participacion del adulto mayor peruano en internet, recurri a articulos de
diarios en su version online. El Comercio, (@elcomercio). “Hay mds de 200 mil adultos mayores peruanos en
#Facebook ;Para qué lo usan? ow.ly/ssmUm” 10 de enero de 2014, 08:35 a.m.
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una oportunidad para que Pronabec pueda utilizar esta plataforma y seguir avanzando en su
camino de gestion institucional a través de los medios digitales. No obstante, para mi objeto de
sistematizacion, esta experiencia es oportuna porque al ser una profesion incipiente no existe
una investigacion profunda del tema, pues mucha gente considera al community manager como
un operador que solo permanece en Facebook y Twitter; no se le reconoce su labor y su

responsabilidad es subestimada.

2.2 Por qué es necesaria la comunicacion online en casos de crisis

La comunicacion de crisis en redes sociales es necesaria principalmente para evitar que un
pequeno detalle se convierta en materia de estudio de lo que no debe hacerse. De hecho, la
comunicacion online en situaciones de crisis debe convertirse en un valor imprescindible del
protocolo de toda organizacion, porque en el internet de las cosas la concepcion cliente-
empresa se trastoca, en el cual los clientes ya no estan detras del mostrador, sino que su
perspectiva —y expectativa— se ha ampliado y equiparado. Las redes sociales han permitido la
interaccion de td a tu con la marca, en donde la frecuentacion cada vez es mayor. Se reconoce
la importancia de las redes sociales y de su aplicacidn, pero pese a estar conscientes de que hay
riesgo constante de sufrir una crisis de reputacion, se desconoce su funcionamiento. Si bien
casi todos los organismos publicos en el Peru tienen presencia en redes sociales, muchos atn
no cuentan con un plan de crisis, de monitoreo de medios ni mucho menos de un community
manager especializado; carecen de programas de formacion en redes sociales para su personal.
En el mundo digitalizado que vivimos, es casi un pecado mortal, pues la comunicacion se abre
paso a un nuevo escenario donde el ciclo comunicacional se torna fragil, la informacion pasa

por un proceso agitado de miles de datos del cual las instituciones no saben como lidiar con
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situaciones de crisis producidas por la informacion indiscriminada, y muchas veces

distorsionada, que otorgan las redes sociales. En esto, podemos advertir que:

En la mayoria de las organizaciones, sin embargo, el personal carece de las habilidades
comunicativas para manejar adecuadamente situaciones de crisis. De igual manera, no se cuenta
con sistemas de comunicacién institucional para analizar, responder y monitorear las
percepciones de los actores. Es bastante comiin observar que los comunicadores proyectan una
imagen de improvisacion, emitiendo mensajes contradictorios entre si, conforme la crisis se
desarrolla. Su efectividad es altamente cuestionada ya que no se ajusta a los requerimientos para
el manejo de crisis. (Cabrera, 2008, p. 68).

Por ello, debo subrayar que en el sector publico, el community manager pertenece
ineludiblemente al area de comunicaciones. Asimismo, su caracter profesional debe
“técnicamente, tener un perfil que combine el periodismo y la publicidad, y comprenda la
necesidad existente de sintetizar la informacion como forma de involucrar al publico” Secom
y BID (2013).

Pese a ello, es importante tener en cuenta el escenario ideal donde debe desenvolverse un

community manager:

El area donde convive un CM esta relacionada a la comunicacion, si bien en ocasiones puede
estar inmerso en el area de investigacion de mercados o la fidelizacion de clientes, pero suele
estar mas vinculado al sector mas innovador de la empresa, lo que hoy en dia se constituye como
el area de Social Media y Planificacion. En resumen, (...) las organizaciones deberian empezar
a comprender que la gestion de los medios sociales comienza a ser una funcion en si misma, y
replantearse su organizacion desde la base, por lo que su verdadero potencial radica en construir
confianza con los fans de la marca, recoger el feedback de los mismos y usarlo para proponer
mejoras que contribuyan a consolidarla (Aerco y TC, 2009, pp.6-7).

Aunque también puede tener conocimientos de marketing, psicologia del consumidor y
comunicacion corporativa para entender los objetivos de negocio, es esencial contar con una
buena redaccion y espiritu investigador; es por ello que periodistas y psicélogos son bien
apreciados para ser reclutados. La creatividad y la pasion por las nuevas tecnologias son un
plus resaltante que todo aspirante a community manager debe ostentar. De otro lado, entre las
habilidades sociales destacan la escucha activa, la empatia, paciencia y asertividad. Es muy
importante que interactiie con transparencia hacia su comunidad, ejerza liderazgo entre la

comunidad, siendo estimulador, abierto a aprender cosas nuevas y sobre todo estar al dia con
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las 0ltimas tendencias. Una persona predispuesta a coordinar con las demads areas que tenga la
empresa.

Ahora bien, en la comunicacion de crisis de redes sociales, las empresas esperan del
community manager que tenga la capacidad de afrontar la situacion con bastante habilidad y
compromiso ante cada comentario dado. Alguien que sabe dominar con experticia las
herramientas que las nuevas tecnologias de comunicacién exigen y que es riguroso al momento
de elaborar la redaccion de sus respuestas, sabiendo que se trata de un trabajo bajo presion y
en equipo. Como valor agregado, sera clave que el community manager se involucre en conocer
cémo funciona la empresa: su mision y vision, entender sus objetivos de negocio. En sintesis,
reflejar la cultura corporativa de la marca que representa, ya que su responsabilidad sera hablar
por ella. En efecto, la empresa busca a una persona leal, con un nivel cultural promedio y de
buen trato con las personas que lo rodean.

Si nos enfocamos a la gestion comunicacional online en cuerpos gubernamentales, un
principio basico para situaciones de crisis es restablecer el orden publico (Cabrera, 2008, p.
69), y al ser los mercados conversaciones'’, toda organizacion debera contar con un equipo de
comunicaciones preparado para la gestion y monitoreo cuando ocurre una metastasis digital.
Dentro del equipo, de acuerdo a Alfaro (2006) el rol del community manager como
comunicador no es precisamente hablar sino saber escuchar, fijando empatias para asi asumir
e intervenir con respuestas segun la coyuntura social. En ese sentido, como profesional de la
comunicacion deberd entender que la formacion de opiniones en las redes sociales se originara
donde mayor concentracion de informacion exista, aunque esta se genere por rumores, pues la

era 2.0 ha traido consigo que los usuarios —e incluso los medios tradicionales— prioricen la

' En economia, el concepto de mercado implica la transaccion de un bien o servicio previo intercambio
comunicacional entre vendedor y comprador. En redes sociales, se trata pues de compartir contenido con tu
comunidad, priorizando la escucha activa y la participacion para dar a conocer el producto o servicio de la
organizacion.
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rapidez en difundir la noticia, dejando la verdad en si misma a un segundo plano. Como

sostienen los hermanos Polo:

Lo cierto es que todavia hay gente, y es grave cuando se trata de gente ‘del sector’, que sigue
pensando en internet como un medio, en un canal mas. Cuando de lo que estamos hablando es
de la mayor plataforma tecnologica de creacion de medios que haya conocido la humanidad.
Cada medio basado en internet es un mundo en si mismo, como lo es la radio, 1a TV o la prensa,
que hay que conocer, practicar y amar. S6lo que a una velocidad distinta (Polo y Polo, 2012, p.
80).

Lo usual para un caso de crisis es que se efectie una de las tres premisas'®: insatisfaccion del
consumidor que genera un mayor numero de comentarios o publicaciones negativas que
terminan por viralizar'’® el tema; presion de personajes influyentes o grupos de interés
(stakeholders)™ ante los hechos suscitados en la red; y finalmente por una campana de
desprestigio emprendida por detractores de la marca que desencadena en una cobertura
medidtica persistente. Remy (2013) observa que es habitual que cuando estalla una crisis a
menudo se cae en la incertidumbre de no poder establecer respuestas concretas para enfrentarla,
con un panorama incierto para determinar sus causas y nivel de dafio potencial, por lo que si
buscamos anticiparnos a la crisis, hay que distinguir entre la magnitud del dafio causado y el
impacto que repercuta proporcionalmente dentro de la organizacion.

Una vez que el pus de la crisis revento, definitivamente el community manager no sera el
responsable exclusivo para resolver el problema; es mas, en la toma de decisiones de la empresa
se limitara a ejecutar lo estipulado por la direccion de gerencia; sin embargo, si tendra la voz
para sugerir y proponer acciones inmediatas en su funcion de contencion de la marca que
administra porque es oportuno ejecutar acciones resolutivas tempranas que sean efectivas en

vez de una solucion perfecta, pero lenta y extemporanea (Remy, 2013, parr. 10).

'® En redes sociales todo lo que sucede aparenta ser mas grave; y el que la marca no esté al tanto de la magnitud
del contexto en que se desata una crisis puede desencadenar un forado a su reputacion.

"% La definicion de esta palabra se adopté de la Biologia, en el cual los virus tienden a propagarse rapidamente
causando diversas enfermedades. En la comunicacion de masas, el término viralizar es otorgar a un elemento de
informacion la capacidad de reproducirse de forma exponencial sin necesidad de que tenga una pauta publicitaria.
Asi, los usuarios usan el clic de forma voluntaria para compartir todo tipo de temas segun sus intereses.

2% El término alude a personas u organizaciones que representan la parte interesada de una empresa. Fue acufiado
por primera vez por R. Edward Freeman en su libro Strategic Management: A Stakeholder Approach, publicado
en 1984.
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Ahora bien, la pregunta correcta a plantearse no es si nuestra marca pasara por un proceso

de crisis 0 no, sino como y cuando se presentaran €stas, porque son escenarios que atentan la

médula del negocio, trayendo como consecuencia un futuro que no serd como el que se habia

previsto (Remy, 2011, p. 18). En un contexto desfavorable latente, no bastard con que el

community manager recién actiie cuando la crisis traiga cola, sino que para anticiparlo tendra

que contar con un manual de pre-crisis o protocolo de respuestas, un documento de prevencion

y preparacion de riesgos, puesto que el manejo de crisis depende en mayor medida de

formularse las preguntas adecuadas (Remy, 2013, parr. 27). En el documento instructivo de

redes sociales implementado por el Minedu se asegura el correcto flujo de validacion para todas

las plataformas digitales del ministerio y sus diversos programas adscritos. Asi, la labor de

redes sociales del Pronabec es de un proceso de contingencia basado en un plan de respuesta

coordinado y que contempla jerarquias de accion, categorizadas como senala el cuadro:

MATRIZ DE ACCION
COMMUNITY MANAGEMENT

CUANDO LOS TEMAS OPC CURSO DE ACCION
USUARIOS
Pronabec  Revisar Si hay Se genera
Beca 18 st hay contenido una
- Beca respuesta | adecuado | respuesta
IDIS NI BN Presidente  adecuada | Sinohay | Se derivaal
Director enel contenido irea
9 gjecutivo  manual | adecuado | involucrada
del de para que
Pronabec  protocolo oriente
Re C laman Subvencién de crisis valide IZ
Corrupcién respuesta

Origen: Elaboracion propia

Griafico 3: Matriz de Accion Pronabec. Fuente: Elaboracion propia

Se redacta,
envia la
aprobacién a
jefatura de
OPC y se
publica la
respuesta
elaborada

RESULTADO FINAL

Acorde al
feedback
del
usuario, se
repite el
Proceso o
se da por
concluida
la
interaccién

De otro lado, el proceso de contingencia ademas abarcara un plan de respuesta a través de un

comunicado durante las dos primeras horas de generada una crisis, y el absolver las

consultas/quejas tendra el siguiente flujo de atencion:
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CRITICO: MENOS DE 1 HORA

URGENTE: MAXIMO 1 HORA

DENUNCIAN

CONSULTAN NORMAL: MAXIMO 2 HORAS

S

EESPUESTAEN MAYX 8B HORAS

FELICITAN

AGRADECEN

EESPUESTAEN MAYX 8 HORAS

111111

Griéfico 4: Memorando miultiple que remite el Protocolo de redes sociales dirigida a
todas las oficinas de comunicacion dependientes del Ministerio de Educacion. Fuente:
Minedu

En la administracion publica, el community manager reconoce que la forma de comunicar
conlleva un cambio radical: deja de ser una comunicacion unidireccional para ser ahora un
modelo comunicacional hecho por y para los publicos. Y en esto hay que hacer hincapié que
cada vez mads resulta inevitable saber usar los instrumentos propicios para tener presencia en
redes. No obstante, en el manejo de comunicacion online en situaciones de crisis, el community
manager entiende que la coherencia en el didlogo con los usuarios serd la mejor aliada. Siendo

responsable y comprometido con la marca que gestiona, teniendo en cuenta que:

En la época de la web en tiempo real, las etiquetas generan viralidad y aportan coordinacion a
grupos no organizados previamente. Convocatorias, eventos, marchas en el que los mensajes
etiquetados compartidos en redes sociales llegaron a sumar decenas de miles a la hora. Asi,
cientos de miles de personas podian consultar en tiempo real qué estaba ocurriendo (fotos,
comentarios, articulos, manifiestos) sin necesidad de que ningiin medio tradicional cubriera la
noticia (Polo y Polo, 2012, p. 88).

9921

Esto ha dado como consecuencia que se hable de una “conciencia colectiva”” en donde abunda

informacion y opiniones masivas. Por ende, el community manager recordaréa que:

2! En el mundo online se denomina ‘conciencia colectiva’ al espiritu participe de los usuarios sobre un asunto en
particular y que funciona como una fuerza unificadora. Radica sobre todo en temas de coyuntura social, politica
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En un mundo donde socialmente se valora la informacion y la comunicacion, la credibilidad de
la organizacion es uno de los elementos estratégicos para evaluar los resultados de toda gestion;
es la caracteristica vital a defender en momentos de crisis por ser el factor clave del éxito o
fracaso de la gestion (Cabrera, 2008, p. 68).

En cuanto al tipo de respuesta que debe elaborar el community manager, debe crear un sistema
de respuesta personalizada, pues ¢l humaniza a la marca. Las respuestas a los comentarios de
los usuarios no deben ser extensas, en el caso de Facebook, sino que tienen que ser lo mas
concisas y puntuales posibles. En Twitter, en cambio, hay que tener el tacto para contestar ya
que solo se cuentan con 140 caracteres®”. Como regla general, basta con responder una sola vez
al usuario, para ello la respuesta debe ser contundente. Si se trata de la elaboracién de un
comunicado, la redaccion preliminar que elabore el community manager debe ser contrastada
una y varias veces por la alta direccion gerencial para que lo mas importante del texto sea breve,
entendible y eficaz. Se recomienda que la marca exponga su version de los hechos para
posicionar el tema cuando la situacion lo amerite. Mencion aparte, vale recalcar que la postura
del lenguaje es un factor importante porque depende de los publicos objetivos, pues no es lo
mismo comunicar el mismo mensaje a una persona con estudios superiores que busca una beca
de posgrado, con otra persona de escaso nivel de instruccion, que no concluyd sus estudios de
secundaria, interesado en una beca para carreras de modulos de aprendizaje.

Dependiendo de la crisis, el trabajo puede ser especifico o coordinado. Si se trata de una
crisis leve, bastard con que ejecute los pasos a seguir en el plan de crisis y se expliquen los
malentendidos que hayan surgido, buscando siempre el consenso con las personas afectadas.
En el otro extremo, una crisis muy grave que influye en la opinioén publica haré el proceso més
complejo, donde el tiempo serd amigo de la crisis y enemigo para la marca. Es aqui donde debo
trabajar en equipo (comité de crisis) para contener el problema lo mdas pronto posible,

identificando las causas que la generaron, analizando la situacion y las consecuencias que ello

y salud publica. Entre los ejemplos destacan los eventos en Facebook y el uso de hashtags para posicionar un
tema en especifico.

** En sus inicios y hasta antes de su anuncio del 7 de noviembre de 2017, la red social Twitter solo aceptaba el
uso de 140 caracteres para luego ampliarlo a 280. Ver en https:/twitter.com/T witter/status/928004549478047744
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podria acarrear. Luego, acumular toda la informacién disponible y con todos los datos
recolectados llegar a la toma de decisiones para desarrollar la comunicacion apropiada —previa
validacion de jefatura— a publicarse en las redes, manteniendo siempre una actitud abierta al
dialogo y vocacion de servicio. De encontrarse con certeza que la marca fue responsable directa
de la crisis, se tendra que pedir las disculpas del caso y anunciar las acciones a ejecutar, pues
las cosas hay que asumirlas con madurez, aunque ello dependerd mas de la empresa que del
community manager. Tener en cuenta que, como dice Remy (2011), “no hay que caer en la
idea de que las crisis provienen necesariamente de accidentes en la que las personas y los
equipos son los protagonistas. Muchisimas crisis provienen de aspectos no operativos” (p.36).

En estos tiempos, la solucidon més conveniente a una crisis es la prevencion, y anadiria que
la clave para prevenirla esta en el entorno offline; es decir, no solo preocuparse por lo que digan
de la marca al exterior sino de un explorar hacia adentro: analizar lo que pasa con la empresa,
conocer a fondo su estructura y comprender coémo funciona hacia la sociedad. Con un perfil
asi, se garantiza una correcta gestion online. Entender que la labor de un community manager
no es un trabajo individual, sino colectivo y coordinado con diversas areas (atencion al cliente,
area legal, comercial, etc.) de la organizacidon cuya marca esta a cargo. Si bien las redes sociales
no son el remedio para curar las crisis, su plataforma virtual sirve como filtro para evaluar lo
malo que estan haciendo las organizaciones.

El uso idéneo que el community manager proporcione a las redes sociales de la marca,
como canal de atencidn en tiempo real, para sofocar los hostigamientos de la audiencia sera
clave porque tal cardcter vinculante entre marca y usuario coloca a las redes sociales como un
elemento comunicacional distintivo respecto al resto. Santana, Cabello, Cubas y Medina (2011)

aseguran que:

Las redes sociales en la actualidad aportan a la sociedad la formacion de lazos que incrementan
la confianza y mejoran los esquemas de comunicacion (...) una valoracion de las relaciones de
caracter social mas que individual, facilidad para encontrar informacion, conocimiento o a quien
lo tiene; reconocimiento y colaboracion colectiva, reputacion social y sentido de pertenencia, y
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diversidad y complementariedad en la informacién, el conocimiento, las perspectivas y las
experiencias (p. 50).

En efecto, hoy en dia las nuevas tecnologias permiten a las empresas nutrirse de toda la
informacion que los grupos de discusion comparten en blogs, wikis y redes sociales,
identificando qué comentarios son Tttiles, valiosos y que le ayuden a mejorar su producto o
servicio, ya que los consumidores intercambian opiniones sobre productos, el servicio
postventa, campanas de promocion, etc. (Celaya, 2008). Enfocado a la gestion publica, sera
una obligacion del area responsable que gestiona la comunicacion el identificar los potenciales
riesgos u oportunidades que se presentan en la web, los reclamos, sugerencias, quejas para
optimizar la unidad de negocio.

Asi, el respeto al consumidor serd bien validado por la comunidad que se mantiene atenta
ante alguiin atisbo de desorden en la estructura cotidiana, pues la reputacion empresarial consiste
mas en un tema de percepcion®, en el que estan involucradas varias aristas como el factor ético,
moral, la transparencia, la ayuda social, el clima laboral y la proteccion del medio ambiente.

Es decir:

La reputacion se logra mediante la experimentacion, de lo que la gente puede dar fe, de aquello
que permite a los demads sentir la relacion. Es un retorno: va de la gente a la empresa. Es por ello
que las marcas deben estar predispuestas al didlogo y a la interaccion guiadas por la
responsabilidad social (Remy, 2011, p. 155).

o <7 <7 . 24
Es por eso que lo mas importante en la gestion de la reputacion online es escuchar a la web™,
observar lo que dice la gente de tu producto o servicio, sobre la competencia y los aspectos y
cualidades cuando los clientes hacen comparaciones entre marcas. Pese a ello, es bueno tener

en mente que:

Las crisis pueden constituir una oportunidad (...) pues nos obligan a reforzar medidas de control
o de prevencidn con miras a una crisis superior futura no advertida. O nos llevan a reentender

* En la Psicologia, se entiende a la percepcion como lo primero que se conoce de algo mediante las impresiones
que comunican los sentidos. Trasladado al campo del marketing, la percepcion es proporcional a lo que el
consumidor experimenta con el producto o servicio que elige. De ahi a que se hable del concepto de percepcion
de la reputacion corporativa. De hecho, en el marketing la batalla es por transmitir emociones que el producto en
si mismo.

* De acuerdo al informe presentado por Interactive Advertising Bureau (IAB Peru) en julio de 2013 sobre “El
Impacto de las redes sociales en el consumidor en linea”, el 97 % de los consumidores peruanos recurre a internet
para buscar informacion sobre sus compras. Ver en: https://es.slideshare.net/IAB_PERU/iab-presentacion
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los negocios o a nuevas adaptaciones que permitan extender la vigencia de las organizaciones
(Remy, 2013, parr.15).

2.3 Contexto de la gestion de la comunicacion online

Durante el tercer periodo del gobierno nacionalista, el Perti pasaba por un clima de
inseguridad social, siendo la delincuencia y la corrupcion los principales problemas del pais
que preocupaban a los peruanos®. No obstante, los programas sociales gozaban de la
aprobacion ciudadana, siendo dos de los aspectos mejor evaluados del gobierno de turno.
Dentro de ello, Beca 18 era considerada como el mejor programa propuesto del presidente
Humala, a pesar que la popularidad e imagen de éste era de un 24 %. A nivel econdmico, el
pais crecia a ritmo lento aun cuando la agencia Fitch elev¢ la calificacion crediticia del Pera
un escalon mas del grado de inversion por el balance fiscal y su historial de crecimiento y
estabilidad. Y en el componente educativo, hubo dos eventos que repercutieron el sector: la
designacion de Lima como sede de los Juegos Panamericanos 2019 y la salida de la ministra
Patricia Salas, quien seria reemplazada por Jaime Saavedra. En el contexto organizacional,
Pronabec tenia un afio y diez meses de creado, aunque sin una sede central, pues estaba disperso
en cuatro locales del distrito de San Borja (incluyendo el propio local del Minedu). Empero,
como organismo publico descentralizado encargado de la gestion de becas y créditos, no era la
Unica organizacion responsable en el campo de la educacion, pues también existian otras
entidades que trabajan de forma coordinada como son el Consejo Nacional de Ciencia,
Tecnologia e Innovacion Tecnoldgica (Concytec), adscrita a la Presidencia del Consejo de
Ministros (PCM), la plataforma MuniBecas de la Municipalidad de Lima, las becas del
programa Erasmus Mundus en convenio con universidades peruanas, y las becas de organismos

internacionales como la Organizacioén de Estados Americanos (OEA) y la Organizacion de la

% De acuerdo con la encuesta nacional urbana revelada por GFK y publicada en el diario La Republica el 27 de
octubre de 2013.
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Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (Unesco) asi como de las embajadas
de varios paises en el Pertl. No obstante, el Pronabec hacia la diferencia en su rango de alcance
a todo el Peru y ofrecia una mayor cantidad de becas a nivel de pregrado, posgrado, etc. que el
resto de entidades.

Con todo, Beca 18 marchaba hacia su tercera convocatoria consecutiva, por la cual se
empez6 dando charlas informativas en los colegios de todo el Pert antes de publicarse las bases
del concurso en el sitio web del Pronabec. La novedad esta vez fue que ahora si podian postular
egresados de colegios particulares, ya que antes solo participaban los escolares de colegios
publicos, aunque otras becas permitian estudiar en el extranjero. En 2012, el Minedu, a través
del Pronabec, habia firmado acuerdos con sus pares de Cuba y Honduras, que se sumaron a
Francia y Brasil en la incorporacion de becarios peruanos mediante Beca 18 Internacional. En
febrero de 2013, cien jovenes talentosos y de escasos recursos econdmicos emprendieron el
viaje hacia La Habana como becarios para formarse profesionalmente en carreras técnico
productivas. Desde luego, Pronabec otorga becas bajo un enfoque de inclusion social,
dirigiéndose especialmente a personas en pobreza y/o pobreza extrema, y de insuficientes
recursos en el caso de postular a una beca de posgrado. En la escala geografica, se orienta hacia
las zonas pobres de la capital y en las 23 regiones restantes, con prioridad en dar cobertura a
los distritos menos favorecidos a nivel nacional.

Visto este horizonte, y como se menciond en el Capitulo I, en 2013 se consolida la Oficina
de Prensa y Comunicaciones del Pronabec, aunque las redes sociales ain tenian una gestion
incipiente. Llegar a esta organizacion como community manager, y que dias después ocurriera
una crisis fue una sorpresa que ningiin comunicador se espera.

El 11 de octubre de ese afio, una denuncia periodistica de Panamericana TV acusé al
Pronabec de maltratar a once becarios —si bien solo cuatro hicieron la denuncia en dicho medio—

que estudiaban en Cuba al abandonarlos y hacerlos vivir en pésimas condiciones, razon por el
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cual regresaron al Peru. La noticia fue rebotada por diversos medios causando asi la primera
crisis del programa social bandera del gobierno, con mayor incidencia en la capital que
concentraba el rechazo popular del entonces presidente, ya que en regiones su aprobacion se
mantenia. De todos modos, Beca 18 gozaba de aceptacion mayoritaria, pero con la corrupcion
como uno de los grandes problemas del pais. En ese contexto, y con la imagen de Pronabec sin
posicionar ain en la opinién publica, la labor que me asignd la Oficina de Prensa y
Comunicaciones fue la de supervisar y hacer seguimiento diario, utilizando la plataforma
HootSuite para colocar palabras clave sobre el tema: ‘Beca 18, ‘Cuba’, ‘becarios’, ‘abandono’
y alertar lo ocurrido a los equipos de comunicacion tactica para que coordinen con la alta
direccion, recogiendo toda la informacion pertinente. Ello derivo a que el viceministro de
Educacion, Fernando Bolafios, junto al director ejecutivo del Pronabec, Raul Choque, hagan el
descargo respectivo y declaren ante los medios*. Asimismo, el proceso comunicativo en las
redes sociales cuando una crisis ya es de conocimiento colectivo es de actuar con transparencia,
para ello “la institucidon debe utilizar sus canales en las redes sociales para explicar la situacion
a los usuarios y exponer las causas del problema, las medidas que se estan tomando y las
expectativas claras para solucionarlo” Secom y BID (2013). En este caso en particular, el
Minedu publicé un comunicado®’ en Facebook explicando los hechos, tomando las medidas

correctivas; y para Beca 18 se recomendd moderar los comentarios, permitiendo las criticas

*% Ante el escandalo suscitado los funcionarios explicaron, en conferencia de prensa realizada el 15 de octubre de
2013 en la sede del Pronabec de San Borja, que el Ministerio de Educacion y Beca 18 garantizan las condiciones
minimas para que los jovenes se puedan desempefiar en sus estudios; ademads, el viceministro indicé que los
becarios tienen como responsabilidad principal aprobar los cursos. Dos dias después, durante la entrevista con el
periodista Jaime Chincha, el director ejecutivo del Pronabec, Ratl Choque, manifestd que todo programa social
siempre esta en constante mejora y se trabaja en ello (ver en
http://panamericana.pe/buenosdiasperu/locales/139234-pronabec-programa-social-beca-18-errores)

" Durante la crisis ocurrida el Ministerio de Educacién dispuso que las paginas de Facebook de Beca 18 y
Pronabec no hagan difusion alguna sobre el tema en cuestion. De hecho, el Facebook de Beca 18 tuvo una labor
de contencion, pues como marca se veia mas afectada. En el caso del Pronabec, no estaba posicionado su imagen
y nombre en redes, por lo que el rebote fue minimo. La comunicacion en el medio digital estuvo exclusivamente
a cargo de dicho ministerio, por ser la cabeza del sector educacion (ver en
https://www.facebook.com/mineduperu/photos/a.380091545387967.87622.272022672861522/60672464939132

1)

44


http://panamericana.pe/buenosdiasperu/locales/139234-pronabec-programa-social-beca-18-errores
https://www.facebook.com/mineduperu/photos/a.380091545387967.87622.272022672861522/606724649391321/
https://www.facebook.com/mineduperu/photos/a.380091545387967.87622.272022672861522/606724649391321/

constructivas, pero no los agravios e insultos sin sustento legal hasta que el impacto de la crisis
desvaneciera. También se recogié y monitoriz6 toda la informacion que se encontr6 en la web,
se evalud hechos y se planted alternativas. El resultado: dos posiciones contrarias en la
audiencia, pero con la imagen de Beca 18 estable, ya que se sustentd con solidez la version
institucional mientras los denunciantes cayeron en contradicciones; se contd con el respaldo de
los becarios estudiantes en Cuba que defendieron y manifestaron con comentarios positivos su
apoyo al programa.

De otro lado, entre la quincena de enero y la primera semana de febrero de 2014 Pronabec
se vio nuevamente envuelto en un caso que afectd indirectamente su reputaciéon aun cuando no
tenia un rol protagonico en el asunto. El motivo: el retraso aparentemente adrede del Ministerio
de Desarrollo e Inclusion Social (Midis) sobre el Sistema de Focalizacion de Hogares (Sisfoh)
para determinar la clasificacién socioeconémica de los postulantes, ya que era un requisito
indispensable para tramitar la postulacion al concurso de Beca 18 - Convocatoria 2014, cuya
demora mortificod a los usuarios en el sentido que el plazo limite para las inscripciones a las
instituciones educativas privadas era el 9 de febrero®®. La solucién pronta para contener el
problema fue a través de la Oficina de Prensa y Comunicaciones, en donde se recogio la
informacion obtenida para salir en las diversas plataformas de medios informativos con el fin
de apaciguar las criticas. Para ello, se evitdé duplicar acciones con el otro organismo
gubernamental (Midis), pero resultdo mas adecuado resolver el tema de manera conjunta cuando
hubo una mayor exposicion de los medios. Como era de esperarse, en mi labor como
community manager, en las redes sociales también se lanzd un comunicado aclarando el tema

y enfatizando que se ampliaba el cronograma de inscripcion solo para aquellos postulantes que

2 E1 14 de enero el programa Buenos Dias Perii, del canal Panamericana TV, lanz6 la denuncia, pero su impacto
en las redes sociales fue a finales del mismo mes. Su repercusion guarda relacion con el cierre de inscripciones
muy proximo a vencer. Ver en https://panamericana.pe/buenosdiasperu/locales/146055-postulantes-denuncian-
graves-problemas-administrativos-beca-18
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lo unico que les faltaba regularizar era el Sisfoh, por lo que se extendio el plazo hasta fines de
marzo.

Tras apaciguar el problema surgié otro a la semana siguiente. Durante la quincena de
febrero de 2014 otra cuestion particular fue el tema de las subvenciones a becarios de la Beca
Presidente de la Reptiblica de las ediciones 2012 y 2013, en el que hubo un retraso en los pagos
y que origind que algunos detractores intentaran desacreditar al programa al punto de lanzar
publicaciones difamatorias en redes sociales. Si bien el impacto fue leve —dur6 tres dias—, el
proceso de contingencia se manejé de la misma forma que los dos casos citados anteriormente,
reduciendo asi el nivel de rebote negativo en solo un par de dias, y lanzando en los canales de
redes sociales la aclaracion respectiva del tema. En efecto, siempre en los tres casos donde
hubo denuncia (una con mayor dimension que otra) las redes sociales sirvieron para comunicar
las medidas a tomarse para resolver la crisis al ritmo en que ésta se desarrollaba porque dicha
postura “suele producir resultados altamente positivos en la reversion de imagenes negativas,
ya que deja en claro la predisposicion de la empresa de asumir errores y solucionarlos de
manera franca y honesta” Secom y BID (2013).

Visto estas tres situaciones, se entrd a una etapa de postcrisis, que tuvo como comun
denominador una autocritica al respecto. Se rescatd las lecciones que produjo la crisis en la
practica, mas el feedback sobre las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que se
encontraron en Beca 18 y Beca Presidente de la Reptblica, que luego fueron presentados en un
reporte a la Direccion Ejecutiva, pues a opinion de Alfaro (2006): “la funcion comunicativa no
se restringe exclusivamente a trabajar la relacion entre desarrollo y sociedad sino que le toca
un papel motivador de reflexion y autocritica sobre las practicas y sustentos teoricos con los
que se trabaja” (p. 150). Lo que devino después es la constante monitorizacion en la etapa de
postcrisis, a fin de evitar rebrotes. En cuanto al manejo de las plataformas de redes sociales,

los comentarios alusivos a la crisis se redujeron y se reanudo las publicaciones en la pagina de
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fans, asi como se restaurd el muro de mensajes. Por otra parte, se actualizaron los manuales de
protocolos de respuesta a fin de devolver confianza al usuario y disminuir las malas
experiencias.

Y es que, en estos tiempos, las organizaciones pueden clasificarse en dos tipos: las que ya
pasaron la tormenta de crisis de reputacion online y las que estan propensas a entrar en una
crisis online en cualquier momento (Stella, 2009), lo que implica que ninguna empresa que se
jacte de trabajar en favor de la responsabilidad social estd exenta de sufrir la desaprobacion
generalizada en las redes sociales. Y mas aun en una organizacion del Estado que tiene el
compromiso de brindar atencion al ciudadano, donde los ojos deben multiplicarse para estar
atentos ante cualquier eventualidad. De otro lado, incidir en como influye el manejo de las
circunstancias es un detalle clave para contener un caso de crisis online; Stella (2009) lo define
a manera de percepciones temporales subjetivas y que deben ajustarse a otras dimensiones de
tiempo como el de la opinion publica, la de los medios de comunicacion, la competencia, entre
otros. En cuanto a la competencia, es recomendable no ignorar casos ajenos de crisis online,
pues se conocera mejor qué puntos negativos rodean nuestro sector de negocio y asi estar mejor
prevenido para enfrentar un posible caso que afecte a tu marca.

En la comunicacion de crisis, se recomienda a los futuros gestores digitales, inmersos en
las redes sociales y que afrontan un caso de crisis por primera vez, que todo proceso cuenta
con una estructura base: la gestion de la comunicacion en si, la supervision de la marca y los
equipos tacticos, si bien en la administracion publica el community manager puede realizar los

dos primeros. Ademas, la comunicacion en la gestion de imagen es esencial:

Principalmente para las marcas con mayor exposicion y reconocimiento publico, lo que les
permite estar mas preparadas para una era en la que no se trabaja mas con formadores de opinion,
sino con formadores de formadores de opinion, un contexto mucho mas delicado y que, si se lo
maneja bien, suele generar beneficios inmensamente mayores para cada marca involucrada
(Secom y BID, 2013, p. 81).

En definitiva, profesionalizar el area de comunicacion, mediante el buen uso de las redes

sociales, en las organizaciones sera siempre una buena practica anticrisis.
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CAPITULO III

PUNTUALIZACIONES Y PRECISIONES SOBRE CRISIS EN REDES

SOCIALES Y LA FUNCION DEL COMMUNITY MANAGER

El presente informe profesional examina dos conceptos esenciales en la comunicacion de crisis
en redes sociales. Por un lado, el perfil del community manager en la administracion publica y,
por otro, el proceso comunicativo entre la organizaciéon y su comunidad online para la
contencidn y posterior reduccion del impacto tras la crisis ocurrida. Para entender el perfil del
community manager es preciso concentrarse en la comunicacion desde la administracion
gubernamental y la gestion de redes sociales dentro de la funcion estatal. Del mismo modo, en
la concepcion del proceso comunicativo hay que enmarcarse —a nivel tedrico— en la
investigacion de la comunicacion de masas (teoria de los efectos limitados), asi como a la
comunicacion de crisis en las organizaciones, en el cual se han planteado diversas
investigaciones. En ese sentido, para empezar a desmenuzar la figura del community manager,
hay que tener en claro que no se tratan de los mismos rasgos que caracterizan al community

que gestiona las redes sociales de una empresa corporativa privada, ya que esta tiene como fin



conseguir beneficios financieros, mientras que en la gestion publica existe un rol mas colectivo,
buscando brindar un trabajo eficiente, correcto y transparente al servicio del ciudadano. De
hecho, el trabajo dia a dia, asi como los objetivos y estrategias difieren en ambos casos. Con
todo, es necesario considerar ciertas particularidades que componen el perfil del community
manager de una administracion publica, como por ejemplo su formacidon en comunicacion, la
destreza en el manejo de herramientas y soportes multimedia, el dominio del lenguaje escrito
para comunicar en espacios reducidos de caracteres y un buen conocimiento del publico
objetivo al que nos vamos a dirigir, asi como del funcionamiento de la propia administracion
publica. No obstante, Criado y Rojas Martin (2013) manifiestan claramente que su presencia

€s:

Todavia muy escasa en las administraciones publicas y no se ha planteado todavia como un
aspecto estratégico dentro de la gestion del capital humano en el sector publico. Sin embargo,
no habria que confundir este tipo de roles profesionales con simples comunicadores. Este tipo
de personal debe gozar de un conocimiento profundo de las actividades y procesos de las
administraciones publicas en las que se desempefian, al mismo tiempo que gestionan las redes
de politicas en las que se inscriben sus organizaciones de referencia (p. 29).

Pero, qué pasa cuando el comunicador de profesion y que domina las plataformas digitales es
nuevo en la administracion publica; si bien conoce el know-how para aplicar los procesos
comunicacionales establecidos se encontrara en una situacion dificil. Al respecto, ambos

autores coinciden en afirmar que:

Cualquier empleado publico es un potencial usuario de redes sociales digitales, tanto en su
ambito profesional, como dentro de una esfera privada. Lo anterior supone un reto para las
administraciones publicas, que deben afrontar las nuevas necesidades de capacitacion de su
personal dentro de esta nueva dimension. No solo se trata de establecer los usos esperados, sino
también de ofrecer herramientas concretas que permitan afrontar con garantias la relacion cada
vez mas directa con la ciudadania (Idem).

No obstante, tanto la comunicacién como la educacion son dos conceptos inseparables. Por un
lado, hay un publico interesado en acceder a una educacion de calidad mediante la obtencién
de una beca, mientras que en la otra vereda existe una institucion publica que estd obligada a
comunicar la gestion que realiza a la ciudadania para generar asi una sociedad informada. En

esa interseccion, la comunicacion en la administracion publica juega un papel relevante dado
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el canje de datos entre emisores y receptores que cambian roles entre si. Autores como
Sarramona (1988) y Gutiérrez (1973) reflexionan que educar es comunicar y comunicar
significa dialogar, estableciendo una reciprocidad que produzca un espiritu critico y guie a la
construccion de conocimientos compartidos mediante un pacto tacito constante entre los
actores. Ello implica romper las barreras de la verticalidad en busca de una interaccion
horizontal, cercana y mas humana. Empero, cuando se transmite un mensaje a alguien con un
fin claro, hay que diferenciar la comunicaciéon de la informacion en el aspecto valorativo,

siendo la parte subjetiva (emocional) la clave para una comunicacion eficaz. Al respecto:

La percepcion, la idea que las personas construyen en su mente a partir de la comunicacion que
reciben, es la base de la comunicacion. Lo importante es lo que las personas dicen y creen
(percepcion percibida) y no lo que nosotros comunicamos (percepcion proyectada) de nuestra
marca o entidad (Gobierno de Navarra, 2011, p. 7).

Es en esta retroalimentacion de la comunicacion donde el community manager saca provecho
como resultado de sus dotes de relacionista publico durante la interaccion con la comunidad
online. Si, como anteriormente se menciond, el perfil del community manager se compone de
diversos rasgos, la capacidad de generar empatia y una experiencia positiva en los publicos que
integran la pagina de fans del Pronabec es un mérito invaluable en la comunicacion desde la
administracion publica.

Dicho esto, en la comunicacion de redes sociales prima el sentido imprescindible de
trabajar integralmente, concibiendo la comunicaciéon como un proceso ciclico tanto a nivel
externo como interno. Mas aln si se trata de una comunicacién gubernamental por y para

desarrollar relaciones sostenidas con la ciudadania. Para alcanzar ese objetivo:

Se debe replantear la comunicacion de la Administracion con sus publicos, dando respuesta a la
gestion de una nueva relacion con la ciudadania del siglo XXI, en la que surge la necesidad de
conversar con esta en comunidades generalistas y escuchar sus quejas y sugerencias, mas alla
de la mera labor informativa (Ibid., pp. 9-10).

Esta investigacion se enfoca ademaés en la gestion de redes sociales en la funcién publica.
Tomando en cuenta los conceptos de la comunicacion en la administracion publica y el perfil

del community manager, se consideran aspectos claves para el buen uso de las redes sociales
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que sirvan como referencia al resto de administraciones publicas. Criado y Rojas Martin (2013)

son claros en sefialar que la gestion de redes sociales:

En el entorno institucional y de gobierno no puede hacerse de cualquier forma, requiere
planificacion, estrategia y capacitacion. Una vez tomada la decision de implantar estrategias de
comunicacion bidireccionales con el ciudadano a través de las redes sociales, debe efectuarse
de forma estructurada y planificada, implementando los medios tecnologicos necesarios, asi
como los recursos humanos cualificados para ello. En este sentido, las administraciones han de
hacer un gran esfuerzo en capacitar a su personal para que el social media institucional cumpla
con el papel que tiene encomendado (p. 127).

Si bien no existe una justa medida para todas las entidades estatales —ya que los ministerios
cuentan con una estructura distinta a municipios u organismos publicos autdbnomos, entre
otros— la elaboracion de planes de comunicacion y estrategias digitales dependeran de los
objetivos de cada organizacion. Hay que aclarar que la gestion de redes sociales va mas alla de
mantener al dia la pagina de Facebook o Twitter con diversas publicaciones, por ello se observa
que:

Las redes sociales digitales ofrecen la oportunidad para generar una nueva agenda de
investigacion en torno a su uso y difusion dentro de las administraciones publicas. Uno de los
aspectos de interés se refiere a su gestion dentro de las mismas. En este sentido, parece que las
administraciones publicas todavia no han incorporado esta vertiente entre sus areas de prioridad.
De hecho, se mantiene como una funcion periférica dentro de los gabinetes o departamentos de
comunicacion, sin plantearse siquiera en muchos casos una politica o estrategia de implantacion
y desarrollo (Ibid., p. 23).

Ahora bien, la gestion de la comunicacion online en un caso de crisis surge con frecuencia
debido a la desinformacion por parte de la marca sobre lo que ocurre a su alrededor, ya sea un
rumor o una denuncia. Si bien es dificil predecir el estallido de una crisis en las redes sociales,
existen herramientas en la web para alertar posibles casos. Lo que si es clave recalcar es que
en la practica una crisis la determina el nivel de audiencia, existente o futura®™.

Si bien las redes sociales aportan conocimiento sobre lo que la gente comenta y las
percepciones que tiene, hay diversas plataformas como los foros, comentarios en blogs, wikis,

especializados, etc. que generan trafico, en donde la marca o el nombre de la empresa recibe

** Este nivel de audiencia no obedece a un gran publico seguidor de una marca en redes sociales, sino que ser4
suficiente con que un determinado colectivo exprese su disconformidad sobre un tema en particular, lo que
generara una reaccion en cadena en la opinién publica.
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un gran numero de menciones, sean estas bondades o desventajas del producto o servicio

ofrecido. No obstante, al ser un tema nuevo y por profundizar, en el Peri no se tiene

informacion precisa sobre el porcentaje de usuarios que hablan y comparten informacion de las
. . 30 r , . r

marcas, para bien o para mal, en las redes sociales™ y més aun en los canales virtuales. Si, en

. . . 1

cambio, encontraremos datos analizados a nivel global®'.

Por otra parte, la realidad de la gestion comunicativa online en nuestro pais indica que:

Ya no basta con disefiar una excelente pagina web, pues mientras mas visible; menos dominio
sobre nuestra imagen. Si bien una buena web corporativa es clave para la imagen de una empresa
en internet, representa o aporta menos de un tercio a su reputacion digital. Las conversaciones
que tienen lugar en los blogs, wikis y redes sociales aportan los otros dos tercios de la reputacion
corporativa online (Celaya, 2008, p. 255).

Respecto al disefio web hay que considerar que la gestion y manejo de la imagen de una
empresa hacia el mundo exterior es puramente individual, en donde segin Celaya (2008) se
“controla” el perfil de una marca transmitiendo los atributos y valores de ésta al frarget, mientras
que la gestion de la reputacion corporativa es una tarea compartida entre marca y consumidores.
Naturalmente, en la comunicacién online la reputacion estd conformada por comentarios,
cantidad de me gusta y publicaciones compartidas que hacen los usuarios a fin de difundir los
hechos sobre una marca o entidad de gobierno, debilitando asi su identidad digital.

De otro lado, como segundo término el presente informe profesional aborda los procesos
comunicativos y en particular la forma de comunicar en las redes sociales cuando suceden
casos de crisis. A saber, un proceso de comunicacion se genera cuando un emisor y un receptor
intercambian mensajes a través de diversos canales, en donde se debe garantizar que la

informacion transmitida haya sido entendida (retroalimentacion). De hecho, tanto el emisor

% Aunque el Estudio de Competitividad de Marcas de NEO Consulting y Futuro Labs indica que los usuarios
peruanos hablan de las marcas en internet (https://es.slideshare.net/neoconsulting/estudio-competitividad-de-
marcas-en-internet-peru-24-052011), no hay un porcentaje estimado sobre qué interesa a los usuarios y qué
productos o servicios vinculados a la marca son los mas discutidos.

°! El estudio que la agencia InSites Consulting realizo en 19 paises muestra un detallado anélisis sobre la
participacion activa de los usuarios, en el cual las marcas son tema de conversacion recurrente (Ver en
https://www.insites-consulting.com/report/social-media-around-the-world-2012/). Al respecto, la pagina
especializada PuroMarketing hizo un articulo resumiendo los aspectos mas importantes de dicho informe.
PuroMarketing.com (@PuroMarketing). “El 70% de los jovenes habla y comparte informacion de las marcas en
las redes sociales” puromarketing.com/s/18799 09 de diciembre de 2013, 20:30 p.m.
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como el receptor involucrados pueden invertir sus roles. En la comunicacion de redes sociales,
el receptor es un colectivo —la comunidad virtual- mientras que el canal representa la
plataforma digital (Facebook, Twitter, Instagram, LinkedIn, etc.) donde se comunicard el
contenido propuesto; sin embargo, para que ello funcione es inevitable el acceso a internet,
pues sin una conexion estable toda comunicacion online serd inutil. Ahora bien, la
investigacion de la comunicacién de masas nos da luces sobre lo que hoy entendemos del
vinculo entre los medios y los publicos. De acuerdo a Hyman-Sheatsley (citado en Wolf, 1994)
“la naturaleza real y el grado de exposicion del publico al material informativo estan
determinados en gran parte por algunas caracteristicas de la propia audiencia”, que son el
interés por adquirir informacidn y la exposicion, percepcion y memorizacion selectivas. Como
elemento critico podemos sefialar el drastico cambio del publico de masas, pues deja de ser un
receptor pasivo para ser capaz de determinar qué, cudndo y como quiere recibir la informacion.
Este coctel de cuestiones es activado por factores internos y externos propios del individuo que
provocan en €l una reaccion, siempre y cuando haya voluntad de por medio en concretarlo. En
el terreno de la educacidn, los programas de becas de por si concitan la atraccion de los
publicos, y en las redes sociales el grado de exposicion adquiere enorme atencion. Entonces,
por qué a pesar de la conectividad de la red persiste esa continua busqueda de informarse.

Ciertamente, la:

Escasez de interés y de motivacion respecto a algunos temas, dificultad de acceso a la propia
informacion, apatia social u otras causas pueden dar origen a adquirir informacioén. Estos
distintos factores estan probablemente en relacion entre si. Si los que muestran interés hacia un
cierto tema han llegado a interesarse después de haber estado expuestos, los que se muestran
desinteresados y desinformados aparecen como tales porque jamas han sido expuestos a la
informacion relativa. Cuanto mayor es la exposicion a un determinado tema, tanto mayor es el
interés y, a medida que el interés aumenta, mayor es la motivacion de la gente para saber mas
(Wolf, 1994 p. 39).

Ello solo es posible mediante un contexto, en donde el entorno resulta relevante al producirse,
transformarse y trasladarse la informacion. Justamente, una cuestion crucial a plantearse es qué
hacen las redes sociales por la sociedad. Podemos afirmar que la relacion entre el nivel

socioecondmico y el nivel de consumo de los medios, a través de las redes sociales, de la
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poblacion determinan si son excluyentes o no. Si bien todos somos sometidos a la influencia
de los medios sociales, gran parte del efecto estd marcado por la estructura de la audiencia.
(Wolf, 1994). Por otro lado, dicho efecto es otro de los puntos a considerar, ya que no todos
los publicos recogen el mensaje por igual, pues depende del escenario social, politico,
econdémico y cultural que rodea al receptor. El sentido de los efectos de los media como parte

de un proceso mas complejo en estos tiempos:

Se basa y parte de un ambiente social integramente surcado por interacciones y por procesos de
influencia personal en los que la personalidad del destinatario se configura también en base a
sus grupos de referencia (familiares, amistosos, profesionales, religiosos, etc.). El concepto de
‘masa’ parece pues haber agotado su funcidon heuristica en el seno de la communication
research” (Ibid., p. 59).

Se desprende que los medios masivos ya no rigen la conducta ni modo de pensar del ser

humano, sino que las refuerza. Por ende, en la difusion de la informacioén y su eficacia:

Es probable (...) que la mayor parte de los mensajes de las comunicaciones de masas sea recibida
de forma directa, sin pasar, para difundirse, por el nivel de comunicacion interpersonal: esta
ultima se presenta como «conversacion» sobre el contenido de los media (opinion-sharing) mas
que como instrumento del paso de influencia de la comunicacion de masas a cada destinatario
particular (opinion-giving)” (Ibid., p. 63).

Vale decir, la interaccion entre los fans de Facebook o Twitter que comentan un determinado
tema solo serd relevante cuando uno de ellos ha recibido, comprendido y comunicado la
informacion al otro, quien pese a observar el contenido publicado por la marca en las redes
sociales asimilarda mayormente el mensaje en el lenguaje cotidiano de la comunicacion
interpersonal. Es aqui donde se resalta la importancia de la retroalimentacion, pues el publico
también tiene el poder para complementar el mensaje. Extrapolando estos conceptos en la
comunicacion de redes sociales, podemos indicar que la comunidad online es un receptor
dinamico, y que gracias al alcance de las plataformas digitales tiene el poder para organizar
participacion ciudadana. Asimismo, genera su propia informacién a partir de los contextos
antes mencionados. Se entiende, en consecuencia, que todo proceso de comunicacidon
comprende un entorno, y en este caso en particular se trata de comunicar a través de las redes

sociales las acciones que toda organizacion publica va a ejecutar en casos de crisis, tomando
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como guia los conceptos de la comunicacion de crisis de autores como Cabrera, Santana y
Remy.

Para definir la comunicacion de crisis hay que enfatizar que ésta es inherente al manejo de
crisis, conforme lo explica Cabrera (2008): “la comunicacion de crisis debe comunicar —y por
ende rectificar percepciones— que el manejo de la crisis ha pasado (...) Para ello, se debe
monitorear permanentemente las percepciones y expectativas de los diversos publicos” (p. 67).

Con el surgimiento de las nuevas tecnologias, y en particular de la web 2.0, hablamos de
situaciones de crisis —causadas dentro o fuera de las plataformas virtuales— que pueden
propagarse en cuestion de segundos al hacer clic a un simple botén llamado compartir. Es por
ello que los equipos de respuesta que integran el area de comunicacion y comité de crisis
deberan estar alertas ante un posible evento adverso. Las crisis de organizaciones en las
plataformas digitales dejan la sensacion de que en las redes sociales todo parece mas grave,

pues la web 2.0 le da mayor participacion y activismo a la comunidad, que antes del
surgimiento de internet era un publico pasivo.

Desde luego, sin la tecnologia reciente no podriamos estar hablando de crisis a gran escala
generada por las redes sociales, pues éstas contribuyeron a que la reputacion —antes ignorada
por los consumidores— sea expuesta con un simple clic, sumado al poco criterio de las empresas
en la gestion estratégica de comunicacion de crisis online, si bien “la tecnologia de la web 2.0
no es la responsable de estas consecuencias, sino la manera en que la sociedad las usa, pues
responde a una necesidad social natural que hoy en dia ha facilitado importantes cambios socio

culturales” (Santana et al., 2011, pp. 50-51). Ademas, en estos tiempos:

Sorprende como se desarrollan las comunicaciones hoy y su influencia para determinar el curso
de una crisis. (...) Las redes sociales han reconfigurado por completo la dinamica de la
informacion y como se determinan las percepciones y las posiciones de las audiencias, grupos
de interés y aquellas que toman decisiones. Las crisis tienen una vocacion natural de hacerse
publicas y notorias (Remy, 2011, p. 57).

De hecho, el boca a boca en la era 2.0 pasa por diseminar la informacion a través del share en

Facebook o retweet en Twitter, en donde la noticia se multiplica hasta repercutir en el mundo
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fisico offline o fuera de lo virtual®* (Remy, 2011), y como la reputacion de una marca trasciende
la frontera de una gestion por mas buena y responsable que sea, las empresas no pueden
quedarse de brazos cruzados mientras la bola de nieve digital se acrecienta; hasta se habla de
una especie de ‘licencia social’®’, argumento que la opinién piblica validara para exigir

explicacion ante la crisis sucedida. No obstante:

La comunicacion en situaciones de crisis debe estar fundamentalmente sintonizada en aquello
que preocupa a la audiencia relevante (...) tienen por objeto principal contener su impacto (...)
a través de la formulacion de muy pocos mensajes, repetidos una y otra vez, cada uno apoyado
de evidencia factica (Remy, 2013, parr.38-39).

Dicho de otro modo, comunicar en las redes sociales es vital porque la comunidad virtual asi
lo exige, donde aflora la habilidad de lidiar contra el tiempo —gran aliado de la crisis— para
hurgar en la red y ensayar los escenarios posibles, asi como sus consecuencias; advirtiendo que
el impacto y control de una situacion critica no son proporcionales. Asi, mientras la raiz de la
crisis se detecte a tiempo, mas rapido podré enfrentarse y superarse eficazmente con poco
esfuerzo y presupuesto. Si se agrava, todas las soluciones son inttiles. Mas tiempo y costo que
incluso pueden tener eficacia limitada (Remy, 2011, p. 40).

Entonces, quién y como es el community manager que gestiona las redes sociales en una
institucion publica. Todo apunta a que es un profesional con sentido comun, pragmatico, pero
prudente, que entiende que es imperativo vincularse con la cultura organizacional donde
trabajard y tener empatia con el cliente, pues de lo contrario se arriesga la profesion. En la
comunicacion desde la administracion publica, la gestion de redes sociales ayuda a contener
casos de crisis cuando el community manager conoce su funcionamiento y opera las

herramientas tecnoldgicas de forma correcta.

32 Un ejemplo concreto se dio con la fanpage del banco Interbank, cuyo usuario afectado tuvo que recurrir a los
canales de redes sociales para que solucionen su queja ya que por la via formal no tuvo respuesta. Ver en:
https://www.facebook.com/sandrigalvan/posts/10152363988885898

3 Paul Remy sostiene que la reputacion constituye un soporte fundamental para la legitimidad de una marca, y
esta puede llegar a convertirse incluso en un equivalente de solicitud de autorizacion ciudadana para iniciar
operaciones en el mercado. Desde luego, toda empresa debe apuntar a lo socialmente responsable, ya que
contribuyendo directamente al mejoramiento social, econdmico y ambiental de un pais, lograra ser aceptada por
la gente.

56


https://www.facebook.com/sandrigalvan/posts/10152363988885898

Por otra parte, qué correcciones se pueden dar en la aplicacion de los procesos
comunicativos para contener una crisis en redes sociales, teniendo en cuenta que importa poco
si te encuentras fuera del horario laboral, pues la atmosfera virtual no conoce de descansos ni
feriados, como es tan probable que la crisis se genere un lunes a la medianoche o un domingo
al mediodia, por lo que resulta imprescindible la supervision diaria. Por tanto, si hay un trabajo
coordinado con las dreas que se vean involucradas en una crisis y se cuenta con un manual o
plan anticrisis, entonces se mejoran los procesos comunicativos.

En segundo plano existen otras cuestiones a considerar, como por ejemplo por qué el
community manager es la persona indicada para comunicar en las redes sociales de una entidad
publica y qué criterios lo impulsan a hacerlo. Una aproximacién indicaria que existen reglas
claras dentro de la organizacion sobre las funciones del community manager en el cuidado de
la reputacion online de la institucion, lo que afectard de forma positiva en la gestion de
situaciones complicadas e inesperadas. Ahora bien, de qué manera el community manager se
prepara para afrontar una crisis en redes sociales. Pues, se presume que si implementa
mecanismos de contencidén adecuados reducira el impacto para que no afecte la reputacion
online de la marca.

Mientras tanto, qué vision tiene la organizacion respecto a la comunicacion en redes
sociales. Hoy en dia las expectativas de las organizaciones reflejan un pasivo pendiente frente
al ciudadano de a pie, y que se contrasta con el irregular servicio que reciben los usuarios de
parte de las instituciones publicas, haciéndose visible en la seccidon de opiniones y
recomendaciones del Facebook, por citar un ejemplo, en donde la comunidad puede expresar
sus quejas y reclamos. Por tanto, si hay un compromiso firme, ademas de entender la profesion
del community management, resultara positiva su vision respecto a la atencion al cliente.

Es valido también preguntarse de qué forma influye el community manager en la toma de

decisiones para comunicar casos de crisis en redes sociales. Efectivamente, desde mi posicion
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de especialista, hay que disefiar, planificar, monitorear, programar y reunirse —al menos una
vez por semana o quincenalmente— con los mandos medios o altos de la institucion para
presentar reportes sobre el volumen de publicaciones realizadas y qué resultados tuvieron para
asi proponer mejoras y apuntar qué otros objetivos se pretenden a nivel digital; ademas de velar
por la reputacion online de la marca. Sin embargo, en la toma de decisiones se prevé que el
community manager solo es un colaborador que forma parte integrante del comité anticrisis,
pero no tiene influencia en las decisiones de altos mandos de la organizacion® que repercuta
en beneficio de la marca que gestiona. Es decir, solamente tiene voz, pero no voto y las
limitaciones de su funciéon obedecen a que solo pueda sugerir alguna idea que pueda ser tomada
en cuenta.

De otro lado, ;existe relacion alguna entre las entradas publicadas en redes sociales y la
comunicacion en el sector educativo? Se calcula que a mayor relacion entre las publicaciones
en redes sociales y el concepto de educacion, mayor serd la calidad del mensaje transmitido.
Por tltimo, y no menos importante dentro de la propia gestion digital, como se comunican los
tipos de respuesta que construye el community manager en un caso de crisis determinado y
cuanto tiempo se necesita para comunicar en redes sociales cuando sucede un caso de crisis.
De acuerdo a la experiencia, se cree que, a mayor desarrollo en la construccion del lenguaje
segun el publico objetivo, mayor calidad para comunicar en situaciones de crisis, reduciendo
las malas experiencias y devolviendo la confianza al consumidor. Asimismo, si se cuenta con
un protocolo de redes sociales, se desarrolla y ejecuta una matriz de accion, entonces el tiempo
de respuesta serd lo mas inmediato posible. No obstante, todo dependera de la magnitud de la

crisis y su gravedad.

** Paul Remy explica que en cuanto al manejo de crisis toda organizacion establece jerarquias en los roles de los
actores que conforman el equipo o comité de crisis antes, durante y después de ésta. De hecho, mientras mas
involucrado y comprometido esté el community manager con el equipo, mas posibilidades tendra de jugar un
papel preponderante en la contencion de la crisis.

58



CAPITULO IV

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION PROFESIONAL

Para la elaboracion del presente informe profesional se identifico en primer lugar los criterios
que deben cumplirse dentro de la gestion comunicativa orientada a las redes sociales. Para ello,
se investigd las necesidades y expectativas que existe en el sector estatal en torno a las nuevas
tecnologias y las plataformas virtuales requeridas en ese periodo. Luego, se explord
informacion bibliografica sobre la comunicacion en educacion, la comunicacion en la gestion
publica y la comunicacién de crisis para construir una base que categorice la sistematizacion
de la experiencia, apoyada ineludiblemente del marco tedrico abordado en este informe.

Por el tipo de investigacion, la finalidad de este trabajo es aplicada, porque pretende
optimizar la gestion de la comunicacion en redes sociales en casos de crisis para el beneficio
de las organizaciones. Por su alcance circunstancial la investigacion es longitudinal, ya que
muestra el desarrollo de la contencidn de crisis en el entorno online que ocurrid en el Pronabec
durante el mes de octubre de 2013 hasta el mes de febrero de 2014, haciendo un diagndstico

tanto retrospectivo como prospectivo de la labor comunicacional de la Oficina de Prensa y



Comunicaciones (OPC) de esta entidad publica en el uso de redes sociales. En tanto, por su
profundidad la investigacion es explicativa pues evalla las condiciones que deben considerarse
en el community management para un correcto rol del mismo y que trascienda en el quehacer
profesional, generando nuevos enfoques dentro de la carrera de Comunicacion Social. Estas
son: la estrategia de comunicacion digital, la gestion de contenido online, la exposicion y
posicionamiento de la organizacion en los medios sociales, el monitoreo y supervision diarios,
cada una de las cuales permite calcular su evolucion y desempeio. Por la fuente, la
investigacion es elemental ya que recoge datos primarios para analizar el vinculo existente
entre la reputacion de la marca u organizacion con el porcentaje de usuarios que hablan de ella
cuando se conectan a través de dispositivos electronicos.

El instrumento utilizado fue la técnica de investigacion cualitativa a través de la
observacion directa dentro del medio laboral. Esta herramienta se basa en el reconocimiento
minucioso de las acciones o procesos que se dan en su ambiente organizacional y permite
visualizar como se desarrolla la gestion comunicacional en el dia a dia del quehacer profesional.
Una de las ventajas de este recurso es que ayuda a la comprension del entorno —online y offline—
mostrando los comportamientos y patrones de comunicacioén, ademas de que su aplicacion
implica un bajo costo de capital humano. Para ello se elabor6 dos fichas de observacion
indicando en una tabla escrita la fecha, hora, lugar, personas, relaciones y actividades,
aplicandolas tanto al mundo fisico como al virtual. La diferencia con el virtual es que la
observacion se hizo revisando las redes sociales del Pronabec, en las cuales se analizo las
conductas de los usuarios en cuanto a edad y sexo, temas que mas consultaron, nivel de
educacion, dias y horas de mayor conexion online, y el tipo de dispositivo desde donde se
conecto. Las fichas resultaron importantes porque asistid a la elaboracion de la matriz de accion
del community management y de los protocolos de respuesta que se registran en el Capitulo 11

del presente informe.
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Las fichas de observacion se aplicaron de dos maneras. El primer universo de la muestra
correspondio al personal de la OPC del Pronabec, integrado por diez personas. La ficha tuvo
como fin conocer la gestion comunicativa durante los momentos de crisis de imagen de la
institucion. Se establecid hojas de cotejo para observar el rendimiento diario del personal y el
monitoreo tras la contenciéon de la crisis en las tres situaciones donde Pronabec estuvo
involucrado. De otro lado, se utilizé las herramientas de Facebook Insights para medir el
accionar de los usuarios seguidores de las paginas oficiales de la entidad, que fueron Pronabec,
Beca 18 y Beca Presidente de la Republica. Entre las tres cuentas de Facebook el total de fans
era de 40722 personas, siendo el 56 % mujeres y el 43 % varones, con el 35 % cuyo promedio
de edad oscila entre los 25-34 afos y el 49 % entre los 13-24 afos, respectivamente. La data
recogida de las estadisticas de Facebook se dio en el mes de febrero de 2014, una vez concluida
la situacion de crisis. Al respecto, se muestran los siguientes cuadros que expresan al detalle la
cantidad exacta de fans por pagina (incluyendo al Ministerio de Educacién como cabeza del
sector), el sexo y la edad, dia y hora de mayor audiencia, y visitas a la pagina por tipo de
dispositivo y navegador (origen); lo cual fue el punto de partida para la elaboracion de la

segunda ficha de observacion y su aplicacion.

FANS DE OCTUBRE 2013 A FEBRERO
2014

17,278, 11% - -
3,950, 1% ® PaginaFacebook Fecha de

- > a
21,794, reacion
15% MINISTERIO DE EDUCACION
11/01/2012

108,750, 73% BECA 1825/11/2011

W BECA PRESIDENTE
12/04/2012

m PRONABEC 01/03/2013

Grafico 5: Numero de fans en redes sociales del sector Educacion hasta el mes de
febrero de 2014. Fuente: Elaboracién propia
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Datos demograficos totales sobre Ias personas a las que les gusta tu pagina segun la informacion de edad y de sexo
que proporcionan en sus perfiles de usuario.

26%
Mujeres 19%
| 56% 6% )
Tus fans 2% o 2% 0,664% 0,413%
o, [———-xr—1
1317 18-24 25-34 35-44 45-54 55-84 85+
Sk N ="
0,96% p= 2% 0,611% 0,518%
Yo
| 43%
Tus fans 16%

Grafico 6: Datos demograficos segiin edad y sexo en la cuenta oficial del Pronabec en
Facebook. Fuente: Facebook Insights
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Grafico 7: Visitas al Facebook del Pronabec por dispositivo. Fuente: Facebook Insights
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Griéfico 8: Visitas al Facebook del Pronabec por plataforma. Fuente: Facebook Insights
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Cuando estan conectados tus fans Tipos de publicaciones

Publicaciones destacadas de tus paginas en observacion

Los datos mostrados corresponden a la ultima semana. Las horas del dia se muestran en la zona horaria local de tu
computadora.

DIAS
277.930

HORAS

Griéfico 9: Nivel de audiencia por dias y horas de la cuenta del Pronabec. Fuente:
Facebook Insights

Es a partir de este recuento estadistico que se desea estudiar la participacion en redes
sociales de personas entre los 16-35 afios de edad, con acceso a internet, que acuden de forma
presencial al Pronabec. De acuerdo con los conceptos del disefio en la metodologia de
investigacion, el elemento o unidad viene a ser los jovenes entre 16-35 afios que visitan el
Pronabec; la unidad de observacion o analisis radica en los jovenes entre 16-35 afios con acceso
a internet; en tanto la unidad de muestreo son los dispositivos tecnologicos con el que acceden
a internet (moviles, PC, cabinas) y por ultimo el marco muestral esta representado por la lista
de personas que registran su visita en la sede central del Pronabec.

Asi, se realizo la segunda ficha de observacion, por el cual se extrajo una muestra en una
poblacién de jovenes seguidores en Facebook, de 16 a 35 afios, que asciende a unos 34 mil,

para estudiar su participacion en redes sociales. Se esperd que el 30% conozca la gestion del
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Pronabec en redes sociales y qué sabe de Beca 18 y Beca Presidente de la Republica. Se
proyectd un 90% de confianza y un 10% de margen de error.
El tamafio muestral fue hallado mediante la siguiente formula tradicional:
N =Z2pq
EZ

Donde:
“N” = es el tamano de la muestra
“Z” = es el intervalo de confianza

€C_ %

p” = el % de personas que se espera con la caracteristica
¢ 9

q” = la diferencia restante al % de personas esperado

“d” = el grado de precision deseada

Asi, el tamafio muestral se calcul6 de la siguiente manera:

N = 1,912 (0,30) (0,70)
0,12

El resultado fue 76.6101, por el cual la muestra debid ser de 76 personas. A estas 76
personas se les aplicd una hoja de cotejo donde debian responder puntualmente a siete criterios
vinculados al conocimiento de las redes del sector Educacion, incluyendo al Pronabec, Beca
18 y Beca Presidente de la Republica; a la frecuencia de uso de las redes sociales, a los
dispositivos desde el cual acceden a sus redes, a la gestion y utilidad de la informacion en las
redes sociales del programa, y su comprension respecto a las denuncias hechas al Pronabec
durante el periodo que investigo en el presente informe profesional. Como resultado, se emplea

el siguiente modelo de matriz logica:
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Objetivo

Participantes

Procedimiento

Resultados

Potenciar el

10 personas

Octubre perfil del que Ficha d Entre 0-10
2013~ | perfil del CM | CONILY conforman la obslecrve;ciﬁc:’)n 0-3 baJ(.’
Febrero Zﬁﬁfg (Z; la OPC de un participante 47-611(:1e;i N
-10 alto
20l gestion publica total de 500
empleados.
Ampliar las
funciones del
lcqchZl;::lgara 10 personas
Octubre ., gestionar las que Ficha de Entre 0_,10
2013 — Funcion del redes sociales conforman la observacion 0-3 ba‘]O
Febrero il de una entidad | OPC de un articinante 4-6 medio
2014 publica, en total de 500 | ParcP 7-10 alto
especial empleados.
cuando ocurre
un caso de
crisis
Perfeccionar
los
. 33 personas
mecanismos de (10 que . 0.33
Octubre C T contencion que ) . ntre 0-
2013 — lorglpe le(rllcll ¢ implementa el integran la Ficha de 0-10 bajo
el 0 community OPC + 1 observacion | 11-22 medio
Febrero CM . .
2014 manager para comunicador directa 23-33 alto
0 afrontar un en 23
caso de crisis regiones).
en redes
sociales
Trasformar la
ltura 20 personas
cultura : Entre 0-20
organizacional (el jefe de
‘L Cultura 0-6 bajo
Diciembre o del Pronabec cada uno de Encuesta !
2013 organizacional | reqnecto a la los 6rganos 7-13 medio
comunicacién | de linea del 14-20 alto
en redes programa).
sociales
Mejorar los
procesos 76 usuarios
comunicativos que Entre 0-76
Febrero Proceso igninc;l:ilt;l registraron 0-25 bajo
2014 comunicativo | anager se su visita en Encuesta 26-50 medio
involucra para el 51-76 alto
contener una census redes
crisis en redes sociales.

sociales
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Identificar los 76 usuarios
patrones de que Entre 0-76
Patrones de comunicacién registraron 0-25 bajo
Febrero | comunicacion | online su visita en Encuesta 26-50 medi
2014 online orientados a la ~>Y medio
educacion Pronabec y 51-76 alto
en sus redes
sociales.
Modificar el .
) 76 usuarios
. lenguaje y los
Construccidn | tipos de que Entre 0-76
Febrero | dellenguaje | respuestaque | registraron 0-25 bajo
2014 en redes construye el su visita en Encuesta 26-50 medio
sociales community , Pronabec y 51-76 alto
manager sSegun | en sus redes
el tipo de crisis sociales.
generado
Reducir el 76 usuarios
, tiempo de que Entre 0-76
Tiempo de | respuesta que registraron 0-25 bajo
Febrero respuesta en | desarrolla el -
i ; su visita en Encuesta 26-50 medio
2014 redes sociales | community Pronabec
manager para y 51-76 alto
comunicar en en sus redes
redes sociales sociales.

Grafico 10: Modelo de matriz propuesto por la docente Lisabel Cabrera. Fuente:
Elaboracién propia

Las fichas de observacion se dieron después de la investigacion bibliografica, y aquéllas

contuvieron ejes sencillos con anotaciones diarias de lo que se descubrio, cuidando trasladar

fielmente en las fichas lo que se esta observando. Luego, el paso siguiente fue conformar una

base de datos que sirva como filtro para la produccion de la matriz de accidon y el contraste de

datos con el protocolo de redes sociales del Ministerio de Educacion.

De alli para adelante los investigadores interesados pueden utilizarla para los fines que

consideren necesarios. Para este caso, es material suficiente para la sistematizacion de la

experiencia profesional escogida.
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CAPITULO V

RESULTADOS Y BALANCE SOBRE LA COMUNICACION DE REDES

SOCIALES EN CASOS DE CRISIS

La situacion actual indica que el Pronabec viene trabajando y continuando con la politica
educativa de becas que gestiono el gobierno anterior. No obstante, ha concentrado a casi todas
las oficinas en un solo lugar —a excepcion de la Unidad de Archivo y Tramite Documentario—
y ha integrado una plataforma de atencion al usuario mas acorde a las circunstancias que toda
institucion moderna requiere. Su mayor reforma ha sido establecer una oficina de becas y otra
de créditos, ya que anteriormente cada componente de beca (pregrado, posgrado, especiales)
tenia su propia oficina. En lo que respecta al principal insumo que es el becario, el Pronabec
viene ejecutando diversas charlas en las instituciones educativas superiores donde ellos
estudian para conocer sus impresiones, expectativas, sugerencias y criticas sobre el desarrollo
del programa. Estas charlas se denominan #PronabecTeEscucha y #BecarioTransformador y
son una de las grandes iniciativas implementadas por la organizacion. Asimismo, se han

efectuado directivas para que los asesores de bienestar del Pronabec coordinen integramente



con los becarios desde las mismas universidades donde estudian, ya que antes su funcion estaba
circunscrita a acudir a la casa de estudios y luego retornar al centro de labores, lo que dilataba
las horas de trabajo, ya que cada asesor manejaba un bloque de instituciones educativas que
estaban demasiado distantes entre si.

En materia de becas y créditos, los avances no han sido significativos, pues solo se
continda con las becas que el gobierno anterior determino, ya que se espera al 2021 aparte de
revertir la brecha en educacion superior, consolidar los programas de crédito educativo como
una alternativa eficaz para aquellos estudiantes con buen rendimiento académico y economia
promedio, como existen en otros paises en donde se otorgan mas créditos y becas de cobertura
parcial, a fin de convertir los programas sociales en programas productivos. Si bien las becas
que otorga el Pronabec proyectan resultados a largo plazo, las primeras promociones de
becarios egresados ya van dando claras muestras del retorno de lo invertido por el Estado, en
donde ya existen decenas de jévenes trabajando como capital humano en areas prioritarias para
el desarrollo del pais, como los sectores industriales, mineros, comercio, informaticos etc. e
incluso jovenes que en sus propias regiones estdn emprendiendo para sacar de la pobreza a sus
familias y generar progreso en su localidad™.

A nivel comunicativo, en las Unidades de Enlace Regional (UER) el Pronabec contintia su
labor en uniformizar y reformular toda la gestion en politicas de becas para que la informacion
brindada al usuario sea homogénea en todas las regiones y no existan confusiones u omisiones
que puedan afectar al usuario en la postulacion a una convocatoria de beca, crédito o puesto de
trabajo, y por ende genere un caso de crisis en redes sociales. Otro punto es consolidar la

descentralizacion de los créditos educativos junto a las becas de cooperacion internacional,

» Como programa social, se exponen los resultados del trabajo invertido por el Estado para garantizar la
sostenibilidad de los programas de becas. Asi, Pronabec ha publicado anualmente datos estadisticos sobre los
egresados de Beca 18 en el mercado laboral, y que se pueden revisar en su pagina web
(https://www.pronabec.gob.pe/publicaciones/). No obstante, los casos de emprendimiento son el mejor ejemplo
de que una propuesta politica educativa resulta viable. Ver en http://www.elperuano.pe/noticia-el-75-egresados-
carreras-tecnicas-beca-18-esta-laborando-37610.aspx
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pues la dificultad persiste cuando todos esos expedientes de créditos o becas de cooperacion

deben ser enviados solamente a Lima, por lo que aun hay mucho trabajo por hacer.

5.1 Resultados de la sistematizacion de la experiencia profesional

Durante el periodo comprendido el community manager reforzé el trabajo de
comunicacion online para enfrentar la crisis, si bien le costd recoger toda la informacion,
entender el contexto y analizar las debilidades que le precedieron. En contraste, su poca
experticia en la gestion publica tuvo que ser apoyada por el Minedu para contar con alternativas
de contencion. A pesar de que su conocimiento de la cultura de la marca y del ciudadano no
estaba profundizado, demostrd estas caracteristicas para limitar el impacto, pero su rol
proactivo no fue suficiente para potenciar el perfil profesional.

De otro lado, las tareas asignadas al community manager para defender una entidad publica
no incluyeron protocolos de atencién en situaciones de crisis. Aunque las funciones del
profesional en redes sociales estuvieron claras en materia de comunicacion, en la Oficina de
Prensa y Comunicaciones no se ampliaron las funciones del community manager respecto al
manejo de crisis ni se incluyeron pautas respecto al cuidado de la imagen institucional del
programa como modo de prevencion.

En contraste, los protocolos y mecanismos de contencion dispuestos por el Minedu se
desarrollaron correctamente, por lo que el community manager del Pronabec estuvo preparado
durante los casos de crisis. Respecto a la cultura organizacional de la institucion y su vision del
community management, quedo claro el total desconocimiento sobre la comunicacion en redes
sociales reflejado en la insuficiente reaccion para liderar proyectos de contencion o resolucion
de conflictos en plataformas digitales. En parte, porque también hay una deuda del community

manager tanto a nivel online como offline; sin embargo, la comunicacién —que es transversal—
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afecta a toda la estructura organizacional, por lo cual considero que el community manager
implementa acciones para diversas areas funcionales, convirtiéndose en un estratega digital.
Cumplir 6rdenes de manejar la web y permanecer conectado a las redes sociales sin estrategia
alguna ya es cosa del pasado.

Se mejord parcialmente el proceso comunicativo respecto a los primeros afos del
programa mediante un trabajo concentrado con las areas vinculadas a la crisis y el Minedu
como ente rector. Hubo predisposicion para aplicar el know-how y asi agilizar los casos dentro
de la organizacion, estando alertas a escenarios que no necesariamente podrian producirse en
internet. Pero, como institucion publica, el Pronabec no contaba con un plan anticrisis.

Entre las acciones propuestas en la toma de decisiones, se sugiri6 —en comunicacion
conjunta con el equipo de redes sociales del Minedu— dar una respuesta preliminar a la
comunidad, porque no se trata de una alternativa sino de una exigencia, teniendo en cuenta que
el dafio asi sea offline inevitablemente se hara viral en los medios sociales. Se aplico las pautas
establecidas en el manual anticrisis, pero su sugerencia no impacto en las decisiones de altos
mandos. Hay que recordar que el comité de crisis “lo integran las personas competentes que
pertenecen a la alta direccion, pues nadie reconoce mejor el negocio que ellos (area de recursos
humanos, financiera y legal) y saben dar las instrucciones con claridad” (Remy, 2011, p. 61).

Dentro de un comité de crisis, el community manager suele cumplir la funcion de vocero®,
pues en las redes sociales €l hablara en representacion de la marca, transmitiendo los mensajes
claves con coherencia; pero a diferencia del vocero tradicional no es un integrante directo en
la empresa, pues no funciona encargar ese rol a terceros. Sin embargo, cada vez mas compaiias
son flexibles en tomar en cuenta la opinion del community manager, por lo que en la busqueda

de reclutar nuevos puestos optan por un candidato cuyo perfil juegue acorde a los intereses de

% De acuerdo al cuadro de formato de comité de crisis que ejemplifica Paul Remy en su libro “Manejo de Crisis:
(Qué hacer el dia en que todo estd en contra nuestra? UPC Fondo Editorial, 2011. Empero, hay que deslindar
ciertas funciones del community que corresponden al vocero tradicional, quien estara facultado a rendir cuentas a
nivel offline.
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la organizacién. Ademads, seria realmente un avance para esta profesion que las empresas
involucren al community manager en sesiones constantes de capacitacion de media training”’.
A fin de identificar los patrones de comunicacion online orientados a la educacion,
descubrimos que el uso de las redes sociales del Pronabec como estrategia de aprendizaje no
estuvo uniformada ni siguid las directrices indicadas por el Minedu. Esto trajo como resultado
una multiple informacién en donde el ciudadano cont6 con un menu de alternativas sin ningiin
tipo de filtro. Por otro lado, en cuanto a la construccion del lenguaje en redes sociales, los
mensajes fueron mas claros y contundentes, orientados al ciudadano de forma personalizada y
mas humana, asi como se mejoraron los tipos de respuestas, dejando de lado las respuestas
automatizadas. De hecho, se suprimi6 la mala praxis de borrar los comentarios, pues hacerlo
refuerza la sospecha de que se busca evadir el problema. En el caso de las paginas de Beca 18,
Beca Presidente de la Republica y Pronabec en Facebook, se cerrd el muro de publicaciones
para disminuir la carga, mientras que en Twitter se hizo monitoreo constante. En redes sociales
abundan muchos comentarios, y se observara la habilidad del community manager para
discriminar cuales merecen respuesta. Mientras mas humano se muestre, su valoracion se vera
validada por la comunidad. Muchos comunicadores, sean del sector publico o privado, manejan
un tipo de informacion de respuestas de plantilla (mensajes por defecto) cuya frase tipica es:
“Envianos un correo a nuestro buzon o llamanos para poder ayudarte”, y derivan la consulta
aun area encargada sin tener entendimiento del problema cuando lo correcto es vincularse con
el area solicitada, conocer el problema y recién ahi brindar una respuesta. Finalmente, sobre
los tiempos y plazos de respuesta, el community manager aplicd la matriz de accién y el
protocolo de redes sociales establecidos por el Minedu segun la magnitud de la crisis y

conforme a lo explicado en las tablas graficas del Capitulo II, teniendo en cuenta que el

*7 Traducido al castellano significa “entrenamiento de medios” que es una capacitacion en técnicas y habilidades
que se brinda a los ejecutivos que seran voceros de tal organizacion para que puedan comunicarse de forma
adecuada en el escenario publico ante los diversos medios de comunicacion.
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Pronabec no solo otorga un producto final, sino que hay un servicio postventa (la supervision
luego del otorgamiento de la beca o crédito). No obstante, hubo demoras en la emision de los
comunicados donde el programa manifestd su descargo hacia la opinién publica y su

comunidad virtual.

5.1.1. Lecciones aprendidas de la experiencia profesional

El aprendizaje adquirido fue el manejo del lenguaje en el campo de la educaciéon y su
interpretacion dadas las condiciones econdmicas, sociales y educativas que presentan los
usuarios que consultan por una beca o crédito. Esto pues, porque en el caso de Facebook puede
agrupar a diversos publicos segun intereses, condicion social y nivel de instruccion. Asi, se
hace evidente que no se puede comunicar con las mismas palabras a alguien que tiene una
educacion universitaria con otra que no llegé a concluir los estudios secundarios. Otro de los
aprendizajes es la identificacion y evaluacion del material que se envia a la Oficina de Prensa
y Comunicaciones (OPC) para extraer del lenguaje técnico la informacion importante que
pueda ser comunicada de forma sencilla para el usuario promedio. No obstante, se trata de una
tarea ardua porque al tratarse de la gestion publica siempre existen modificatorias y
actualizaciones de resoluciones, bases de una convocatoria de beca, etc. que conllevan a un
entendimiento posterior. De otro lado, se aprendidé a hacer diagnosticos estadisticos del
comportamiento de los usuarios en redes sociales para aplicarlos en funcion del tipo de beca o
crédito que buscan, y por ultimo a establecer patrones comunicativos en casos de crisis. Es este
punto crucial porque la tecnologia le ha dado poder a los usuarios, que ahora son activamente
participes con todo lo que les rodea. Al ser una entidad publica, el Pronabec no esta exento de

acusaciones y denuncias tanto periodisticas como sociales.
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5.2 Balance de la practica profesional

El recuento general, luego de ejecutada las acciones para la contencion de la crisis en la

comunicacion de redes sociales del Pronabec, contuvo las siguientes variables:

Percepcion. Importa mas la comunicacion que ha recibido la gente y su posterior
interpretacion del mensaje obtenido. En conclusion: hubo poco entendimiento del
usuario promedio, por lo que el mensaje se comunico a medias.

Validez. Se cumpli6é con las 3E de la investigacion: eficiencia para reunir todo el
material apoyado en evidencia y comunicar con informacion relevante; eficacia porque
cumplid su propdsito de contener el impacto de la crisis, cuyos mensajes calaron en la
opinién publica; y efectividad ya que se logro el efecto deseado de reducir la cantidad
de comentarios negativos en las redes sociales y a su vez generar comentarios positivos
hacia el programa.

Visibilidad. La pagina web institucional del programa no tuvo mayor aporte en la
reputacion digital. De hecho, una pagina web solo cumple una funcién meramente
informativa, pero no repercute en la generacion de leads o clientes potenciales, ya que
para ello es necesario la creacion de una landing page o pagina de aterrizaje. Asimismo,
entre 2013 y 2014 la web del Pronabec no tenia una estructura moderna ni identidad
corporativa, por lo que era blanco facil para la creacion de webs falsas que usaron el
nombre y dominio de la organizacion.

Anticipacion. Se reviso otras plataformas de monitoreo fuera de las redes sociales
como Social Mentions, Google Alerts, asi como foros en blogs. Se asumid que dichas
situaciones precisaban ser controladas lo mas pronto posible, a través de un seguimiento

responsable y con alta capacidad de respuesta para su ejecucion posterior.
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Intervencion. En la comunicacion gubernamental de redes sociales, es importante
escuchar las quejas y sugerencias de la comunidad para atender las observaciones
presentadas como proceso de mejora continua. Entre 2013 y 2014 la labor en redes
sociales fue justamente brindar asistencia, sin embargo, a nivel corporativo la mayoria
de areas vinculadas no le tom¢é importancia, lo que dificult6 la tarea. El resultado tuvo
un saldo negativo.

Compromiso. El community manager demostr6 responsabilidad con la institucién que
lo contratd, involucrdndose con el caso dia y noche, investigando el contexto y los
antecedentes del programa para tener una mejor lectura de los hechos.
Acompafiamiento. Como suele suceder en el mercado, después de la entrega del
producto debe haber supervision de parte de la empresa para conocer si la experiencia
del cliente fue positiva o no. En el caso del Pronabec, las becas otorgadas a los
beneficiarios no tuvieron el servicio postventa adecuado, sobre todo para los becarios
que se encontraron en el extranjero. Si bien existié una comunicaciéon quincenal con los
becarios a través de correos electronicos, no se trabajo de forma conjunta con las
universidades o docentes para la creacion de grupos de chats de mensajeria online como
Facebook o WhatsApp. Por lo tanto, el acompanamiento fue a medias.

Toma de decisiones. Si bien el community manager colabord con sugerencias para la
contencion del impacto de la crisis (por ejemplo, responder solo los comentarios de
critica constructiva o a los usuarios mal informados de la situacion), la solucion final
recayo en las altas autoridades, asi como en mi jefe inmediato de la Oficina de Prensa
y Comunicaciones. En consecuencia, el community manager del Pronabec no impacto
en la decision final.

Influencia. El community manager del Pronabec tuvo voz y fue escuchado, ya que se

tomaron en cuenta sus opiniones respecto a la comunicacion de redes sociales como
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especialista en dicho cargo; no obstante, la incipiente gestion gubernamental digital en
el Estado hizo que a nivel online su papel no sea determinante, ya que se dio prioridad

a los medios de comunicacion tradicionales.

5.3 Dificultades y problemas enfrentados en el campo laboral

e Falta de profesionales capacitados para realizar tareas especificas y que tenian que ser
cubiertas por otros especialistas.
e Sobrecarga laboral para la mayoria de profesionales, se pedia el apoyo de prensa y
comunicaciones sin la debida anticipacion o fuera de horario de oficina.
e Restriccion de las redes sociales por parte de la Unidad de Sistemas e Informacion
(USI) a toda la Oficina de Prensa y Comunicaciones.
e Desinformacion y poco conocimiento de algunos especialistas de la oficina de becas,
lo que dificultaba la labor comunicativa.
e Dispersion de perfiles y cuentas en Facebook con el nombre de Beca 18 sin ninguna
estrategia ni contenido especifico.
Cuando se crearon las redes sociales de Pronabec y Beca 18, la OPC no tenia un especialista
en el uso de redes sociales, asi que las cuentas estaban inactivas, sin contenido para publicar y
con cientos de consultas por responder. Durante el inicio de mi experiencia profesional, mi
dedicacion no fue exclusiva, ya que tuve que cubrir otras tareas que asignaba el jefe al salir de
comision fuera de oficina para realizar labores de fotografia, notas de prensa, entrevistas,
exposiciones en eventos, entre otros debido a la falta de personal. Esto se resolvid en parte con
la contratacion de nuevo personal CAS, si bien auin continuaba apoyando en estas ocupaciones.
Ante ello, lo que se hacia en esos casos era programar las entradas para anunciarse en la hora

fijada segln el cronograma de publicaciones, y me turnaba con otros especialistas en redes

75



sociales para responder las consultas, quejas y reclamos que llegaban tanto al muro como a la
bandeja de mensajes.

Sin embargo, debido a la sobrecarga laboral para muchos profesionales dentro de la
oficina, casi siempre habia que trabajar fuera de hora, en especial en semanas en los cuales
habia campafias, lanzamiento de nuevas convocatorias o anuncio de resultados finales de Beca
18 o Beca Presidente. Sumado a esto, dentro de la misma institucion las diferentes areas
solicitaban al personal de prensa cubrir eventos con la escasa antelacion a jefatura e incluso sin
previo aviso. La unica manera de poder controlar y reducir el exceso de trabajo fue establecer
directrices a todos los demés organos de linea y la elaboracion de un itinerario semanal
(incluidas las redes sociales) con los temas de coyuntura, eventos proéximos y nuevas
convocatorias por salir.

De otro lado, un problema repetido en la institucion era la limitacion para acceder a las
redes sociales porque la USI restringia la conexion, lo que a todas luces era un impedimento
para realizar la experiencia profesional. Este error, involuntario, lo ejecutaba dicha area por
disposicion directoral, pero no advertia que la Uinica oficina que tenia la excepcion era prensa
y comunicaciones. Como es sabido, bloqueadas las redes sociales poco se podia hacer, mas alla
de que habia dias en que por algin u otro motivo se cortaba el suministro de energia y por ende
quedarse sin internet.

En esos casos, siempre tenia que remitirse un informe a la USI solicitando el desbloqueo
de las redes sociales, y cuando no habia conexion a red o falta de luz, se debia tener siempre a
la mano un dispositivo mévil (smartphone, tablet o laptop) con las baterias al cien por ciento
para prevenir cualquier imprevisto.

En cuanto a la difusion de becas, una principal dificultad comunicativa fue la
descoordinacion con los especialistas de becas, quienes en algunos casos —por ser recientes en

su labor— desconocian el lanzamiento de una préoxima convocatoria, y sobre todo no tenian la
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informacion especifica que permitiera al menos trazar el enfoque comunicativo para atraer al
publico objetivo. Y cuando el especialista empezaba a familiarizarse con su trabajo, ocurrian
despidos de personal o la no renovacidon de contrato, por lo que se tenia que empezar de cero
nuevamente.

Bajo ese contexto, habia que hacer un doble esfuerzo; es decir, al no estar un especialista
de una determinada beca, se tenia que indagar informacién de convocatorias pasadas, sabiendo
que en cada edicion las bases del concurso siempre varian algunos requisitos y criterios de
seleccion. Si el trabajador era nuevo, se le apoyaba con material anterior para que tenga una
referencia. No obstante, en cuestiones no previstas, como por ejemplo consultas indirectas que
no figuraban en las bases de la convocatoria y que el especialista aun no conocia (temas con
Reniec, Sisfoh, u otras entidades regionales) se trabajaba conjuntamente con personal de las
citadas entidades para tomar nota y posibles acciones en beneficio de los usuarios.

Por ultimo, la indiscriminada proliferacion de cuentas con el nombre de Beca 18 a nivel
regional fue un problema complejo en solucionar, primero porque los profesionales que las
administraban no tenian las nociones bésicas para su uso, ademas de que generaban confusion
en la comunidad online. Entre los errores méas comunes podemos destacar los mensajes
genéricos sin preocupacion por las necesidades reales del usuario, borrar comentarios criticos
a la institucion, la publicacion de contenido poco atractivo e incluso irrelevante, y la ausencia
de indicadores existentes para medir gestiones de comunicacion respecto a alguna campafia o
evento. Para resolver esas deficiencias elaboré el informe N.° 002-2014-MINEDU/VMGI-
OBEC-PRONABEC-OPC-GVDV?* acerca de las cuentas encontradas en las redes sociales de
Facebook y Twitter que tengan relacion con Pronabec y Beca 18. Dicho documento, que
incluyo un reporte, analisis, conclusiones y recomendaciones; fue el punto inicial para que

luego la Direccion Ejecutiva del Pronabec determinara que todas las cuentas creadas por las

38 Ver Anexo 2: Informe situacional Redes Sociales del sector Educacion — febrero 2014
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oficinas regionales pasaran a manos de la OPC y sean tuteladas por mi persona, quien a su vez
realiz6 la fusion total con la cuenta principal de Pronabec.

Por su parte, se controld mejor los indicadores para presentar mensualmente a jefatura, en
el cual se afiadieron estadisticas relevantes como el horario donde una publicacion puede
conseguir mas clics que beneficien a la pagina web y que contribuyan a una mayor notoriedad
de las redes sociales de la institucion. Otros ejemplos notables fueron conocer el tipo de
publicaciones con el cual los usuarios se identifican mas, y ver qué problemas son los mas
comunes para los seguidores de la marca a fin de lidiar con una posible crisis.

Respecto al contenido, la perspectiva de centrarse en el producto (las becas y créditos) esta
variando progresivamente para enfocarse en el usuario, teniendo en cuenta que como
organizacion publica no busca vender, sino brindar una comunicacion bidireccional, precisa y
agradable para que el publico se informe adecuadamente, usando los medios digitales —cuyo
presupuesto es austero— con el fin de atraer mediante experiencias a la gente. Esto, aporta un

valor anadido y sus resultados son totalmente medibles que cualquier otro medio tradicional.

5.4 Hallazgos

e Aparicion de cuentas no oficiales con el nombre Pronabec o Beca 18, generadas por los
propios usuarios o ex trabajadores que buscaban desprestigiar el programa. Se tuvo que
contactar con profesionales que trabajan directamente en las companias de Facebook y
Twitter para gestionar la insignia verificada (check azul) que le dé un caracter o status
oficial a las paginas que administra la OPC.

e Se hall6 que en los interiores de la pagina web del Pronabec las pestafias no estaban
diferenciadas con una direccion URL especifica, lo que complicaba al usuario comun

que buscaba una determinada informacion.
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5.5 Tareas pendientes

e Consolidar las plataformas de redes sociales existentes y creadas por pedido
institucional como son Google Maps y Waze para que los usuarios puedan ubicarse
facilmente y conocer como llegar a la direccion donde se encuentra el Pronabec,
especialmente en las regiones.

e Crear un directorio online en Facebook de todas las oficinas de enlace regional y local
en todo el Pert para que sea localizable por todos los usuarios que son fans de la pagina.

e Crearun blog con contenido importante y 1til, con consejos sobre como postular a becas
y acceder a alternativas de crédito.

e Generar una base de datos de mailing para gente realmente interesada en becas y
créditos educativos.

e Elaborar un CMS* de contenido dentro del sitio web del Pronabec, con estrategias en
SEO y SEM™ para posicionarlo en los motores de busqueda de Google y otros

buscadores en internet.

5.6 Aportes

En el aspecto profesional, el aporte de las redes sociales como Facebook y Twitter implica

desarrollar tacticas que evitan por ejemplo a que los usuarios tengan que acudir personalmente

al Pronabec a pedir informacion, pues en el entorno digital lo pueden conseguir.

3 CMS es la sigla de Content Management System, que en castellano significa Sistema de Gestion de Contenido.
Son programas que permiten construir, crear y administrar contenidos para todo tipo de paginas web.

% Search Engine Optimization y Search Engine Marketing. La diferencia entre ambos radica en que el SEO es el
posicionamiento en buscadores de forma gratuita, mientras que el SEM es de pago porque genera enlaces
patrocinados.
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En el aspecto técnico, las redes sociales cuentan con diversas herramientas que ayudan a
identificar y medir variables de comunicacidon que permitan mejorar la reputacion de la marca.

En el aspecto institucional, a través de la red social LinkedIn, los trabajadores se identifican
y comprometen virtualmente con la empresa donde trabajan, dandole valor a la comunicacién
interna. Ademas, ellos pueden ayudar a reforzar la imagen de la marca para ser visto como un
modelo corporativo en el reclutamiento de nuevos puestos de empleo.

En el aspecto politico, mi experiencia profesional ayuda en materia politica a una ventana
de oportunidades para los gobiernos de turno, al comunicar de forma correcta los programas o
politicas publicas que prometieron —y cumplieron— durante su campaia electoral. Esto, para
reforzar asi su impacto transformador, principalmente en areas urbanas y ganar terreno en otros
espacios publicos.

En el aspecto social, las redes sociales han contribuido a que hablemos de una
comunicacion por y para las poblaciones. Es una plataforma abierta para que los usuarios sean
participes activos en momentos de crisis, ademas que una comunidad cohesionada ayuda a
combatir la delincuencia y corrupcion. De hecho, le proporciona a la gente un poderoso
instrumento de influir en acciones politicas. Ahora la gente tiene la “voz para ser escuchada” y
es la mejor forma de reducir las brechas entre marca y consumidor, generando el cambio
gradual de la forma en que deben comportarse las marcas.

Para finalizar, tenemos que entender la comunicacion en redes sociales como un nucleo
que altera el orden social continuamente, sirviéndose de los medios tradicionales para conjugar
comunidades que no guardan vinculos entre si, pero que se complementan a través de estas
plataformas. Precisamente, “las redes sociales no son una tecnologia o un servicio web, sino
sujetos politicos que emergen al formarse espacios deliberativos autdnomos que la
socializacion virtual permite y que no tenian posibilidad de existencia en el sistema mediatico

descentralizado” (De Ugarte, Vizcarra y Segarra, 2011, p. 16).
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1.

CONCLUSIONES

El objetivo central de este informe profesional fue potenciar el perfil del community
manager que trabaja en una institucion publica, para ello se busco construir y fortalecer
relaciones con las comunidades virtuales del Pronabec. No obstante, debido a que la
gestion digital en el Estado era alin incipiente, la percepcion es la de un empleado que
solo debe actualizar las redes sociales cuando en realidad su trabajo va mas alla que la
de un simple dinamizador.

El community manager es el profesional idoneo para comunicar en las redes sociales
de una entidad publica porque funge como mediador entre marca y audiencia. Mantiene
una comunicacion transversal con todas las areas e integra una pieza clave dentro de la
organizacion, asegurando su aplicacion con técnicas y métodos, incluyendo lo digital
en el modelo de negocio.

Se determin6 que el uso de herramientas de alerta y deteccion temprana contribuyeron
a una mejor conduccion de la trayectoria de un caso critico, ya que la comunidad
siempre estard mucho mads sensible a difundir publicaciones negativas en redes sociales,

por lo que todo community manager debe anticiparse siempre a los hechos.



La gestion del community management es inherente a la comprension de la cultura
corporativa de la marca que se administra. Sin embargo, la vision organizacional dentro
del Estado adolece todavia de un panorama mas claro en la comunicacion online, ya
que no se presta mayor atencion en que el primer frente visible de una marca hacia la
opinion publica son sus redes sociales.

Los procesos comunicativos a nivel digital se corrigieron con la practica profesional.
Esto, porque se advirtio la creacion de diversas cuentas con el nombre Pronabec y Beca
18 como perfiles y no como paginas, lo que incidid6 negativamente en el
posicionamiento de la organizaciéon como marca en las redes sociales. Ante ello, el
community manager desarroll6 su enfoque comunicativo a partir de la diferenciacion
entre una pagina de empresa en vez de un perfil personal.

El community management se caracteriza por su flexibilidad al comprobarse que su
implementacién no se encuentra solo en lo online, sino que influye también fuera del
entorno digital. Aunque en una situacidon de crisis su rango de alcance es limitado
porque los conflictos e indices de mayor riesgo serdn decisiones de los altos directivos
y responsables de comunicacion.

Se identifico que los patrones de comunicacion online no tuvieron efecto en la audiencia
hasta antes y durante el desarrollo de la crisis. La variedad de paginas de fans que tuvo
el Pronabec en las redes sociales produjo multiples mensajes que desviaron la atencion
de la comunidad hacia las cuentas oficiales institucionales.

En la etapa postcrisis, las publicaciones en redes sociales cuyo contenido tuvieron una
tematica educativa (bajo el formato de imagen o video) lograron més reacciones en los
usuarios, posicionando las marcas de Beca 18 y Beca Presidente de la Republica a

través del boton compartir de Facebook.
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9.

10.

11.

12.

13.

Los diversos publicos objetivos que forman parte de la comunidad virtual del Pronabec,
Beca 18 y Beca Presidente de la Republica permiten construir un lenguaje heterogéneo,
convirtiendo el lenguaje técnico y juridico del registro documentario en un lenguaje
natural apto para todo publico, sin transgredir el limite de lo coloquial.

Aunque se logr6 contener el impacto negativo en las redes sociales del Pronabec, hay
que aclarar que una misma solucion no serd efectiva para todas las instituciones
publicas. Cada administracion estatal tiene su propia estructura y gestion online, pues
no es lo mismo un ministerio que un gobierno local o regional, u organismo
descentralizado.

Sin un manual de crisis, la Oficina de Prensa y Comunicaciones del Pronabec tuvo
escaso margen de accidn, si bien se cumplio con los plazos indicados en la matriz y
protocolo de redes sociales del Minedu, reduciendo el tiempo de respuesta e impacto
generado por los medios. Por tanto, resulta esencial que toda organizacion tenga
siempre consigo un plan de crisis y comité de crisis previo, a fin de detectar a tiempo
posibles riesgos.

El manual de crisis no serd suficiente si dentro de la organizacién no existe el
compromiso para enfrentarla con responsabilidad. Asimismo, cominmente se cae en el
error de creer que el manual de crisis tiene todas las respuestas y debe ser de acceso
restringido.

La contencion de los casos criticos realizados por la Oficina de Prensa y
Comunicaciones demostrd que es necesario el monitoreo de las redes sociales durante
la etapa poscrisis, pues es un descuido pensar que otro problema no volveré a suceder.
Toda organizacion debe entender que situaciones complejas siempre habran, y que la

forma en como resolverlas serd la que marque la diferencia.
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RECOMENDACIONES FINALES

Las redes sociales estan en constante actualizacion para favorecer la experiencia del
usuario, por lo que recomendamos a los futuros estudiantes interesados en la gestion
del community management a buscar la mejorar continua, complementando el uso de
las plataformas digitales con la busqueda de nuevas tendencias en Facebook, Twitter,
Instagram, etc. para aplicarlas en la practica profesional. Asimismo, en Ia
administracion publica es importante que el comunicador online se guie de la gestion
en redes sociales que se trabajo anteriormente para mantener lo correcto y renovar lo
que no funciona.

Sea el ambito donde el profesional de la comunicacion digital se desenvuelva, éste
siempre debe ser con sentido de compromiso con la sociedad, trabajando bajo un
enfoque de responsabilidad e inclusion social, sobre todo si consiste en administrar las
cuentas institucionales de programas sociales.

A fin de que existan normas que regulen el cuidado de la reputacion online de una
entidad publica, una de las recomendaciones seria incluir modelos de gestion para

afrontar posibles crisis, tomando como referencia casos de éxito de otras instituciones,



sean estas publicas o privadas. Como punto de partida, el community manager debe
diagnosticar en qué plataformas es necesaria que la marca tenga presencia.

Ademas de las herramientas gratuitas, es muy importante que las instituciones publicas
implementen herramientas de monitoreo de pago, ya que en la actualidad estas ultimas
tienen mayor precision para alertar posibles riesgos. De hecho, las oficinas de
comunicaciones pueden exigir al proveedor de servicios que se incluya el monitoreo de
redes sociales.

La gestion de redes sociales no esta divorciada de la comunicacion interna, por lo que
recomendamos a los profesionales community managers a disponer de la intranet del
trabajador o correo institucional para promover novedades en el uso de las redes
sociales, asi como mostrar la labor que realiza la institucién en los espacios digitales
para fomentar cultura corporativa. Un incentivo seria dar reconocimiento a los
servidores publicos que todos los dias registran una visita virtual en la pagina de
Facebook de la organizacion, o visibilizar a través de historias en Instagram los
contenidos que los propios trabajadores generen.

Respecto al proceso comunicativo en redes sociales, hoy en dia plataformas como
Facebook permiten crear plantillas de pagina segun el producto o servicio a ofrecer. No
obstante, se recomienda a los community managers a no publicar la misma informacién
en las redes, ya que cada una se desarrolla seglin las preferencias de la comunidad. Es
decir, Facebook es un espacio de ocio; Twitter es un medio de informacion y LinkedIn
un sitio de corte mas profesional y académico.

Dentro de la gestion online siempre se desea que el community manager utilice un
lenguaje mas individual, por lo que advertimos a los comunicadores sociales a nutrirse

de informacion segun el tema a tratar, teniendo en cuenta que la funcion de todo
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comunicador es investigar sobre cualquier asunto, sea el sector donde le toque ejercer
la profesion.

Otra recomendacion en caso de crisis en redes sociales es que el community manager
mantenga la comunicacion con las areas afectadas durante todo el proceso para asi estar
al tanto de las acciones a seguir en el transcurso. Por ello, es clave que el profesional se
adapte rapido a la metodologia de trabajo, de manera que no sea necesario brindar una
comunicacion reactiva ante los hechos ocurridos.

Otro punto recomendable es que las instituciones publicas otorguen oportunidades de
capacitar a su personal de medios sociales con cursos de especializacion, diplomados,
etc. ya que las nuevas tecnologias estdn en constante evolucion.

Por tltimo, se demanda mayores recursos para fortalecer el desempefio profesional del
community manager en la educacion superior, ya que muchos de los requerimientos no
se ajustan a los estdndares de la calidad universitaria, por lo que urge una mejora

integral en el plan de estudios, sobre todo en las universidades publicas de todo el pais.
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DIRECCIONES CITADAS EN RED SOCIAL TWITTER

DIARIO EL COMERCIO (@elcomercio). “Hay mds de 200 mil adultos mayores peruanos en
#Facebook (Para qué lo usan? ow.ly/ssmUm”
(https://twitter.com/elcomercio/status/421651560322445313) 10 de enero de 2014, 08:35 h.

PUROMARKETING.COM (@PuroMarketing). “El 70% de los jovenes habla y comparte
informacion de las marcas en las redes sociales puromarketing.com/s/18799”
(https://twitter.com/PuroMarketing/status/410234926160961536) 09 de diciembre de 2013,
20:30 h.
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Anexo 1: Cronograma de publicaciones para Facebook y Twitter

ATRIZ DE CO DO
a Tipo de
Dia Fecha Hora FB TW Tema contenido Texto Soporte
Plon wne fuctsena wector
Orogrema tesions)  fitnes Paclos
| BECA 18
Beca 18 - . iPor un futuro mejor para todos! Inscribete a
L 09/12 10 I + link
unes / am x x Convocatoria 2014 magen +1in Beca 18 ingresando aqui: [LINK]
iAtencién Docentes! Especializate en A DE EsPECAUZACON eN
\GOGIA—
Lunes 09/12 6:30pm X X Beca Docente Imagen + link pedagogia, innovacién y mejores practicas. MEJORES PRACTICAS
Entra aqui: [LINK]
Observatorio No desaproveches esta oportunidad. Aun
Martes 10/12 12pm X X Peruano de Becas - | Imagen + link | quedan 35 becas para estudiar y conocer la
Programa ITEC India. Postula aqui: [LINK]
Proximas
Martes 10/12 S5pm X X convocatorias Beca Imagen Muy pronto Beca Perd...
Peru
Son 1000 becas de posgrado para que
Miércoles 11/12 10am X X Beca Presidente 2014 | Imagen + link estudies en las mejores universidades del
mundo. Mas informacién aqui: [LINK]
g =
=
CREDITO
EDUCATIVO
Ahora también puedes financiar tus estudios para financiar
con el Crédito Educativo de Pronabec. oz o
Miércoles 11/12 7pm X X Crédito Educativo Imagen + link . . .
Tenemos la tasa mas baja del mercado. Revisa
las condiciones en: [LINK]
- e
KLIBECA 18
Este 2014 los jévenes de la zona del Huallaga ’(m:/.:f‘.
Beca 18 - Huallaga . podran acceder a 300 becas del Estado e
Jueves 12/12 10am x x Imagen + link &
/ 2014 & peruano a través de Beca 18. Inférmate aqui: ‘\\?
[LINK] %
Observatorio . L o
Profundiza tus conocimientos en energias
Peruano de Becas - R R .
Jueves 12/12 S5pm X X Imagen + link | limpias y renovables con las becas MASHAV
Programa Mashav L B
de Israel. Entérate aqui: [LINK]
Israel
B 18 todo el Tenemos oficinas desconcentradas en las 24
Viernes 13/12 10am X X eca Penl odoe Imagen regiones del pais. Ingresa a nuestra web y
erd ubica a Pronabec en tu zona
Ya lanzamos la Beca 18 REPARED para las
. Beca 18 - Repared . P . . B
Viernes 13/12 12pm X X 5014 Imagen + link victimas del terrorismo. Inférmate aqui:
[LINK]
Historias de Vida iSer becario de Beca 18 te cambia la vida!
Sabad 14/12 10:30: I
abado / am x x Beca 18 magen Postula YA
Domingo 15/12 12pm X X ConstancAlaT d? No Imagen Conc?ce los reqwsntc“.-s p?ra obtener la
Beneficiario constancia de No Beneficiario en nuestro post
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Anexo 4: Publicaciones en redes sociales y sitios web

COMUNICADO

Ante la denuncia periodistica, respecto 2 la supuesta desatencién a

exbecarlos que retornaron de Cuba por pérdida de su beca, el Programa

Nacional de Becas y Crédito Educativo (Pronabec) expresa lo siguiente:

1. En febrero de e
n cional,

on a Cuba en el marco de Beca 18
a y cuatro de ellos
con calificacione:

a beca debido a su bajo re nto
21 o Superior Politécnico "José Antonio
CUJAE, y uno de ellos por pedido de suspension temporal por
motivo de salud

c
s
=
o
3
=
j
8
H

residencia universitaria. Adicionalmente, el
MINEDU, otorga a cada be.
complementar o mejorar sus condiclones de habitabilidad, alimentacion y
otros gastos que pudieran requerir.

una subvencisn 00 Eurns para

9 Ministerio de Educacion del Peru san

-Q

[#COMUNICADO] Ante la denuncia periodistica
respecto a la supuesta desatencion a exbecarios
que retornaron de Cuba por pérdida de su beca, el
Programa Nacional de Becas y Crédito Educativo
(Pronabec) expresa lo siguiente: hitp:/ow.ly/pQpv4

rnacional
y requisl

decir que para aprobar cada :
oportunidades.

Beca 18 ha sido re:
de inclusion so

Una de las ra
que realiza sobr

[« RE] 5 co

o Me gusta () Comentar 2> Compartir &%~

omf

Ver un comentario mas

% Julio César Mendoza Francia Muy bien!!!

Eso se requiere exigencia. (mas de un like
pero no es posible)

5 afos - Me gusta o ;

@ e uncomens O®®

emsse: PTONabec Peru @
“WES 16 de octubre de 2013 Q

Posicion del Ministerio de Educacién sobre denuncias de ex becarios de

Beca 18

YOUTUBE.COM
Principal responsabilidad del becario es
salir aprobado

El Viceministro de Gestion Institucional, Femando
Bolafios, indicé que los jovenes de Beca 18, en el..

Promocionar publicacion

D Resi Lazaro, Mitsu Jimenez Valenzuela y 5 personas mas 5 comentarios

[ﬁ) Me gusta

O Comentar &> Compartir = w
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emse Pronabec Peri @
‘BN 17 de octubre de 2013 Q

ENTREVISTA DEL DIRECTOR EJECUTIVO DEL PRONABEC (BECA 18)
EN CANAL 5

YOUTUBE.COM

Becarios no estuvieron abandonados en
Cuba

‘A \ 4 Director Ejecutivo de Pronabec responde, con
5y e s s documentos, que no hubo desatencién de becarios. ..

POLEMCA POR CA 15

Promocionar publicacion

Q 7 7 comentarios 1 vez compartido
o Me gusta () Comentar /> Compartir =
“amm | Escribe un comentario © @

oV ESTUDIANTES REVELAN omuf.smvxmx/
E DENUNCIA CONTRA "BECA 18"

Beca 18: Jovenes denuncian que Pronabec los amenaza para negar denuncias
5.783 visualizaciones

Buenos Dias Perti
Publicado el 16 oct. 2013

Becarios de uno de los p bl del gobierno nuevas il laridades en
los beneficlos que les proporclon6 Pronabec para su viaje de estudios a Cuba.

s 11 &4 COMPARTIR = GUARDAR

SUSCRITO 58MIL M
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SOCIEDAD

Beneficiarios de Beca 18 regresan
de Cuba denunciando maltratos

n Compartir en Facebook W Compartir en Twilter

¢E=tudiar una carrera en
poco tiempa? Conoes las
mejores opciones

wsa: 1)
Gracias a: Mu
;Buscas viviendas

que
califiquen al Bono Verde?
Encuentralas aqui

?Jh L \ Gracias a: [z

J ;Como aumento mi
4 fondo de pensiones?

Gracias a: N

Beneficios de Iz leche de
cabra y sus derivadas

Gracias a: -

Cyber Days: Desde
$/23.90 por 2 entradas +
combo recargable
promocion de Cuponidad
[Stock limitado]

Jhonny Pariona, beneficiario de Beca 18, se regreso de Cuba
— denunciando maltratos. Para que le crean, el joven grabo un video, &l
LaRepublica cual seria la prueba fehaciente de las pésimas condiciones en las
a | na a ~ ’, an 1

19 0ct 2013 | que se alojaban en su centro de estudios.

8:32h  Les dijeron que estudiarian en el exiranjero y que cubririan todos sus
gastos con la Beca 18, pero tras su llegada muchas irregularidades
hicieron insoportable su estadia. Los jévenes que han regresado de

n cuba sefialan que las instalaciones donde vivian no tenian las :
necesidades basicas. Ricardo Y
o e S U — Gozzing OFERTA
Por su parte, el Ministerio de Educacion nego las acusaciones y Cabello liso! s/
explicod que los alumnos no podras ser reincorporados en ninguna Alisado brasilero 59 90
otra beca, debido a que se regresaron de manera voluntaria, a pesar todo largo de E
que como muestra uno de los jovenes con certificado en mano P
a comprobd que habia cursado y aprobado todos sus cursos.

NS ARz VER OFERTA >

105



Ultimas Noticias Actualidad Mundo Entretenimiento  Fatbol Deportes Inperfectas

Jovenes del programa Beca 18
denuncian vivir en
condiciones deplorables en
Cuba (VIDEO)

EXCLUSIVO =

BECA 18 ASEGURA QUE JOVENES
HORAS FUERON DESAPROBADOS EN CUBA

BRIy . o -

Los jovenes denunciaron haber vivido en condiciones deplorables en Cuba. (Foto: Captura)
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PRONABEC: COMO TODO PROGRAMA ==
SOCIAL BECA 18 TAMBIEN HA TENIDO
ERRO!QESb ;
Jueves, 17 de octubre del Carreras
2013 P ©
ad S0 Trabajadores

UTP

utp.edu.pe

{s&% Pronabec: Como todo programa social. MOdO Cl ne

Obtén tu titulo
profesional sin
descuidar tu trabajo
ni tu familia.

¥ & X

| AESTUDTANTES DENUNCTAN JRRECUARIONDES N ICORNERY
E? POLEMICA POR “BECA 18"~ L
TODOS JUNTOS TOQUEMOS
UNA SOLA ROTA
n y
i uum‘m:(':;:‘;;;l:ré;n ~
Tras las denuncias de irregularidades presentandas por los becarios *"# b wisas 0

4
del programa del Estado, el director de "Beca 18", Raul Choque,
senalo que como todo programa, ellos también han tenido errores, WHATSAPP

pero prometio que se van a mejorar. Sobre la polémica por las
viviendas en las que permanecieron alojados los estudiantes en Cuba,

indicé que ellos tenian la opcion de dirigirse a una residencia
particular si no les era conveniente el espacio designado, para lo cual,

se les hacia entrega de 200 euros. Choque nego todas las

acusaciones presentadas por los estudiantes y manifesto que
Pronabec nunca los abandono y que las autoridades de Cuba estaban
enterados de su llegada al pais. Ademas, negoé rotundamente que se LOCALES
esté extorsionando a los becarios con fotografias personales que,
como ellos denuncian, fueron obtenidas desde sus computadoras.

Temas Relacionados: Beca 18 - Becarios + Cuba + Denuncian R e
Estudiandtes - Gobierno - Irregularidades - Poémica - Pronabec
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POSTULANTES DENUNCIAN GRAVES
PROBLEMAS ADMINISTRATIVOS EN BECA
18

Martes. 14 de enero del
2014

HOoQgn

Modo Cine

Padres de familia y postulantes se apostaron en las afueras del
Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social para exigir una pronta

solucion a los coordinadores del programa de Gobierno. Segun
indicaron los beneficiarios, desde hace varios meses se evidencian
problemas en el Sistema de Focalizacion de Hogares (SISFOH) de
Beca 18, encargado de confirmar que viven en situacion de extrema
pobreza, por lo que se han retrasado sus inscripciones para hacer uso
de las vacantes y comenzar sus estudios. Ellos indicaron ademas, que
no se trataria de los unicos casos, pues en provincia la situacion se
agrava porque cuentan con un plazo de tiempo menor para hacer
efectiva la validacion de su situacion economica. Por ello, exigen a la
ministra Monica Rubio pronunciarse al respecto.

Temas Relacionados: Beca 18 * Denuncias * Ministerio De Desarrollo E
Inclusion Social -+ Ménica Rubio - Sisfoh
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Hay problemas en programa Beca 18

:Elregreso del 'Rei?

Nolberto Solano habld
sobre i3z posibilidades
que tiens Mancoenla

POLIMICA

‘Yeni Vilcatoma solicita
la expulsién de Ursula
Letona de Fuerza
Popular [VIDEQ]

PERD

Referéndum 2013 |
Estassonlas 4
preguntas que tendrds
que responderel Fde

Quejas en sede ministerial. (Heiner Aparicio)

@

PERD

ONPE | Referéndum
2018: ;:Soy miembro
de mesay donde me
toca votar? REVISA

REDACCION FERUZ1

POLITICA

Versién de Yoshiyama
=spuestzenduda
hastaporlos
fujimoristas

POLITICA

Miembros del
Movadef son
absueltos del delitode
apologfz alterrorismo
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Q’ Una falla en el sistema impidio a 14 jovenes optar por Beca 18

o 0000

Una falla en el sistema impidio a 14 jovenes
optar por Beca 18

El caso de los ucayalinos, quienes na eran considerados pobres extremos pese a sus condiciones, no se resolvid a tiempo.

LASMAS LEIDAS (&

| Las 20 fotos deJLogue
dicron qué hablar en su
momento

Las tribus aisladas que
atn ignoran la
existenciade la
civilizacion  FOTOS

Los 5 restaurantes
tematicos mas geniales
de Lima

Otravez Andrés
Redaccion EC

13.02.2012 37am

BEATRIZ GARCIA BLASCO

Yanet Gareia sube fnto
en bikini, seguidorale
comentaen Instagram
y ella reacciona asi

El programa Beca 18 cerrd sus inscripciones y solo 9 de los 23
postulantes de Sepahua, en Ucayali, fueron registrados al 100%.
Ni el cashinahua Abraham Bardales ni la yine Yosleydy Canayo ni
el ashaninka Alexander Cahuinti consiguieron acceder a esta
oportunidad que da el Estado a los jovenes de bajos recursos. Sus
historias fueron publicadas hace una semana en El Comercio, ya
que, con suficientes pruebas para demostrar que son pobres
extremos, no son considerados asi.
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AL,ENLIA PERUANA DE NOTICIAS

Lo dltimo Actualidad v Galeria Canal Online Videos Especiales Perfiles

Programa Beca 18 logra certificacion
internacional de calidad ISO 9001

Garantiza transparencia en procesos de convocatoria, seleccion y
adjudicacion de becas en todo el pais

ngf&ma Nac&ona|

BECA18 |

Cortesia
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2 DIARIO OFICIAL DEL BICENTENARIO ————
Tipo de cambio: 23

Compra: 3.376

5‘3
Venta: 3.383 94
;S\:]zgle la Universalizacién de la eruan ANOS

FUNDADO EL 22 DE OCTUBRE DE 1825 POR EL LIBERTADOR SIMON BOLIVAR

INICIO MUNDO OPINION + DERECHO DEPORTE

Seryicio;
Jgis Domicilio

—— 21

AZUN

\

EL 3% DESARROLLA UN EMPRENDIMIENTO EN SU REGION DE PROCEDENCIA

El 75% de egresados de carreras técnicas de Beca 18
esta laborando

Informe. Raul Choque destaca el alto nivel de preparacion de los
jovenes que con sus estudios estan rompiendo el circulo de la pobreza
que por anos han padecido sus familias. Brillan en carreras de ingenieria
y tecnologia, asi como en el drea agropecuaria.
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Anexo 5: Modelos de fichas de observacion

Area OPG

Fichas de observacion (Participante)

Trabajo en equipo

Periodo

Tema: Labor de la OPC durante casos de crisis en el Pronabec

CRITERIOS 0
N ., .7 —
N.°| Grupo Se investi g0y Seestablecio | g, o rmics | Se distribuyo | <
recoglo pautas para el con claridad las tareas =
informacion control %
t]2]3]4|s|1]2]3]4]s5][t]2]3]4]5]1]2]3]4]5 -
1 Andrea
2 | Antonio
3 Diana
4 | Edmundo
5 Gustavo
6 Jésica
7 Julissa
8 Manuel
9 Mauro
10 Rolfer
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Fichas de observacion (Directa)

Nombre: Fecha:
Grupo:
Hoja de cotejo
Criterios: SI NO Observaciones
|

Se sigue las instrucciones del caso

2 | Se recomienda tomar acciones a corto, mediano y
largo plazo

Se interioriza la razon de la crisis

4 | Se establecen tiempos para la entrega del trabajo
de contencion

> Se presenta un borrador
6 Nivel de redaccion claro y conciso
7

Se presenta un trabajo bien hecho
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Ficha de observacion

Nombre: Fecha:
Grupo:
Hoja de cotejo
Criterios: SI NO Observaciones
1 | (Te enteraste de Pronabec, Beca 18, Beca

Presidente en redes sociales?

2 ¢ Usas las redes sociales con frecuencia?
3 (Conoces las redes sociales del sector Educacion?
4 | ¢(Esutil la informacion en redes sociales del sector
Educacion?
5 | ¢(Consideras efectiva la gestion de redes sociales
del Pronabec, Beca 18 y Beca Presidente?
(Qué dispositivo usas para acceder a redes
sociales?
6 CABINA
PC (EN CASA)
TELEFONO MOVIL
7 | (Estuviste enterado sobre las denuncias a los

programas de becas a través de redes sociales?
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