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Resumen

Observacion de la estrategia de comunicacion digital a través

de la red social Facebook de Iglesia Casa de Libertad

Démaris Abigail Alachan Lopez
San Carlos de Guatemala

Escuela de Ciencias de la Comunicacion

(Cudl es la utilidad que tiene la red social Facebook en la

comunicacion digital de la Iglesia Casa de Libertad?

Para la presente investigacion se utilizaron los instrumentos:
Guia de preguntas para las entrevistas, tabla de cotejo para la
evaluacion del contenido compartido en el perfil de Facebook
de Casa de Libertad y fichas bibliograficas para el registro de
datos.

Se inici6 con la recopilacion de datos bibliograficos y
busqueda de los antecedentes relacionados al tema de
investigacion.

Luego se realiz6 un seguimiento al contenido (transmisiones
en vivo, fotos, videos y actividades) publicado en el perfil de
Casa de Libertad en la red social Facebook y se evaluaron los
datos recopilados.

Posterior a la recopilacion de datos se realizd un anélisis e
interpretacion de los resultados.

Se describi6 la funcion del proceso de comunicacion de la
plataforma segun los aspectos del funcionalismo relacionado
con los medios de comunicacion (Facebook) resumido en dos

funciones: entretener (social) y de difusion.



Resultados y Conclusiones:

Las entrevistas al 4rea de comunicacion de la Iglesia
permitieron dar a conocer los objetivos y la mision de la
Iglesia Casa de Libertad, estos son transmitir la informacion
vital del ministerio, sus grupos y programas de forma clara y
directa para mantener a los usuarios vinculados con la
institucion; asimismo, alcanzar a mas personas y mantener la
interaccion a distancia con ellos por medio de las
herramientas que ofrece la red social.

A través de observacion se identificaron los elementos
involucrados en el proceso de comunicacion y las funciones
que cumple, basado en la corriente funcionalista propuesta
por Lazarsfeld y Merton, la relacion con el medio y los
vinculos entre la iglesia y la congregacion a través de

Facebook.

Asimismo, por medio de la tabla de cotejo se muestra el tipo
de contenido publicado por el equipo de comunicacion, la
percepcion que transmite el perfil, sus publicaciones y el
analisis de la retroalimentacion de los usuarios.

Por lo que lo que se concluy6 que el proceso de comunicacion
a través de Facebook de la organizacion cumplidé con su
funcion en relacion con la incorporacion de dicho instrumento
para la transicion de lo presencial a lo virtual en los espacios
de intercambio bilateral de informacion que fomentan la
cooperacion y retroalimentacion para la visibilidad y difusion

apropiada de los contenidos evangelisticos que se divulgan.



Introduccion

La humanidad en la sociedad actual utiliza distintos medios, canales y tecnologias de
comunicacion personal e interpersonal; las redes sociales vinieron a cambiar la forma de
interaccion, convirtiéndose en herramientas para la mejora de la interactividad de los individuos,
las instituciones y comunidades religiosas, implementando procesos de produccion y consumo de
mensajes para el desarrollo de la comunicacion interna y externa que permite la visibilidad,
divulgacion y difusion de la vision, mision, imagen, trabajo y contenidos de dichas entidades a
través de diverso contenido que se conectan con los usuarios en un entorno caracterizado por una

gran cantidad de sujetos, medios y lenguajes interconectados tecnologicamente.

Este trabajo se realiza con la finalidad de evaluar las funciones de la herramienta Facebook
en el area de comunicacion de la Iglesia Casa de Libertad -CDL-, en relacion con sus beneficios y
desventajas, asi como tener claridad sobre el tipo de contenido en redes sociales que se utiliza al
momento de compartir un mensaje, asi como conocer al receptor por medio de la segmentacion del

grupo objetivo.

En el primer capitulo que refiere al Marco Conceptual, se muestra una recopilacion de los
antecedentes referentes a la plataforma Facebook como herramienta de comunicacién digital, los
cuales proporcionan tesis acerca de los beneficios que representa la misma al momento de contar
con los elementos de comunicacion familiarizados con el mundo digital que tiene a disposicion,
debido a que “3 mil 500 millones de personas en el mundo tienen acceso a internet, y de ellas, mas
de 2 mil millones son usuarios de Facebook” (Castillo, 2017, p. 8). En el mismo capitulo, se registra

la justificacion, el problema planteado a investigar y por ultimo los alcances y limites.

Los conceptos concernientes al tema se desarrollan en el Marco Teorico, el cual describe
las teorias que respaldan esta investigacion como la Teoria Funcionalista que alude a las funciones
por parte de los emisores, una de esas la social, qué es la comunicacion, el internet y las redes
sociales. Cabe resaltar que en el mismo se hace alusion a la interaccion y retroalimentacion entre

la institucion y los usuarios (miembros de CDL) para lograr una conexiéon que permitio al
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interlocutor sentirse parte de la institucion; asimismo, se desglosan los términos que engloban las
acciones comunicativas en torno a Facebook como herramienta. También se detalla la breve resena
de CDL y cémo ha evolucionado respecto de la forma de informar su contenido e ideologia;
incluye, ademas, el tema de las redes sociales y Facebook como canal, haciendo un recuento de las

caracteristicas que fueron utiles para la estrategia de comunicacion de la iglesia.

Asimismo, el Marco Conceptual, equivalente al Capitulo 3, presenta el método a utilizar, el
cual es el descriptivo propuesto por Tamayo (2003), para presentar las caracteristicas de la red
social Facebook. También se propone el tipo de investigacion cualitativa, tomando en cuenta su
enfoque cualitativo que tiene que ver con método descriptivo, el cual permitio el andlisis del
contenido explicito, hasta el significado y la intencion con la que fue elaborada (trasfondo), ya que
se utiliza la recoleccion de informacion adecuada de diferentes fuentes, entrevistas y guia de cotejo.
Igualmente se exhiben los objetivos a alcanza, las caracteristicas, ventajas y desventajas del
proceso de comunicacion en la red social, la poblacién que se tom6 en cuenta, la muestra, y

finalizando con la descripcion del procedimiento que se empleo.

Por ultimo, se muestra en el Marco de analisis e interpretacion de resultados, el valto de
toda la informacion recolectada, detallando el proceso de comunicacion por medio de la
herramienta Facebook. Se explica la preferencia por la mencionada red social por parte del equipo
de comunicacion a través de las entrevistas dirigidas a los miembros del area. Finalizando con las

conclusiones y recomendaciones con base a los datos recabados.
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Capitulo 1
1 Marco Conceptual

1.1 Titulo del tema: Observacion de la estrategia de comunicacion digital a
través de la red social Facebook de Iglesia Casa de Libertad

1.2 Antecedentes

Las redes sociales se han convertido en una importante herramienta digital para las
instituciones y entidades que buscan tener una imagen con mayor presencia en la sociedad actual,
derivado a la funcidon que cumplen en el proceso de mediacidon en la comunicacion bidireccional a
distancia, ya que presentan innovadoras formas de transmitir un mensaje, y permiten diversas
posibilidades de interaccidon con los usuarios que se encuentran en ellas, no siendo un impedimento
las diferencias horarias o distancias ya que se tiene la facilidad de estar conectados a través de los

distintos dispositivos electronicos con los que se cuenta alrededor del mundo.

Asimismo, Alba Mariana Anleu Mejia (2017) hace referencia en su tesis Aportes de la red
social Facebook en el campo de la comunicacion digital, sobre las contribuciones de la red social
Facebook a la comunicacion digital actual, asi también planted, como esta plataforma ha sido un
medio explorado y aprovechado por grandes y pequefias instituciones o empresas, destacando en
los Ultimos afios, siendo la oportunidad maés efectiva a menor costo de comunicacion para los
usuarios. Concluyendo en que el intercambio de informacién y la posibilidad de tener una
participacion activa es lo que mantiene el interés de los involucrados; y para fines lucrativos la
diversidad de formatos de contenidos que ofrece esta red social es determinante para la influencia

que puede conseguir y generar dentro de la sociedad.

En la tesis de Anleu (2017), senala las facilidades que ofrece el internet y en el caso
especifico, la red social como lo es Facebook, que tiene como objetivo entablar la comunicacion

entre dos o mas individuos y para una pequefia o gran institucion, es lo que ha permitido que la



misma se posicione dentro de las herramientas claves para los duefios de las empresas o quienes
laboran en una instituciéon que cada dia busca introducirse en los medios digitales para marcar

presencia en los usuarios que se encuentran dentro de esta.

En el caso de las iglesias evangélicas, también ha sido provechosa en el marco de la difusion
de contenidos. Nancy Ester Ortiz Paredes (2012) sugiere en su tesis: Estrategia de comunicacion
para Canal 27, el Canal de la Esperanza, que un medio de comunicacién precisa de
procedimientos de comunicacién interna y externa para un mejor desempeio laboral y proyeccion
social, tomando en cuenta que necesita informar, entretener y educar a la poblacion guatemalteca,
con diversidad de temas de interés evangélico, y concluye que Canal 27 carece de estrategias de
comunicacion e infiere que para el €xito de la misma en una institucion religiosa es necesario la

implementaciéon de herramientas digitales.

En el tema de las redes sociales, representa un antecedente de las instituciones religiosas y
su importancia en la actualidad, ademas de marcar un precedente para futuros proyectos que se
realicen con base en el tema del internet, las redes sociales y los medios digitales en el entorno
Cristocéntrico, con enfoque educativo y de entretenimiento para su publico objetivo. Ya que innova
la manera de presentar la gestion de las herramientas y su utilidad, las cuales contribuyen al
mejoramiento del area de comunicacion de una iglesia, y de esta manera prestan un mejor servicio
a los devotos que siguen la cuenta oficial en redes sociales, teniendo el acceso a la informacion,
publicaciones y diversos mensajes de una manera interactiva, entretenida y directa para una mejor

experiencia.

Tal como lo expone Ortiz (2012) en su tesis doctoral, al hacer énfasis en el marco de las
iglesias y la comunicacion digital, que en la época actual la administracion de una organizacion
debe estar muy de la mano con el uso de la tecnologia para obtener mayor eficiencia, y Canal 27
no es la excepcion. Concluye que como medio de comunicacion debe de estar a la vanguardia de
la innovacion para no quedarse obsoleto, debido a que constantemente se van generando cambios

dentro de la organizacion y de la sociedad.



En este sentido, dentro que lo menciona la autora en la investigacion citada, que en el campo
de la comunicacion digital, més iglesias estdn incursionando con mayor intencién esta area
de la organizacion, ya que se ha convertido en una necesidad para su subsistencia en la
sociedad moderna, debido a la manera en la que evoluciona la tecnologia y exige una constante
actualizacion en el manejo de las redes sociales y el internet dentro de las instituciones religiosas,

con el fin de aumentar el numero de seguidores y la visibilidad de la imagen de las mismas.

Por tanto, Luisa Maria Barreda Paredes (2019) en su tesis La comunicacion en las redes
sociales Instagram y Facebook de Iglesia de Cristo Ebenezer Central, tuvo como objetivo
demostrar que la comunicacion digital en las iglesias se ha innovado con el elemento importante
de lo interrelacional en redes sociales, el cual ha propiciado una nueva forma de interaccion,
creando un lugar de intercambio; no simplemente se informa, sino que se mantiene una
participacion para generar un proceso en doble via. Concluyendo que la comunicacion de Iglesia
de Cristo Ebenezer Central en las redes sociales es igual a otros mecanismos de comunicacion, sin
embargo, la base de esta causa es diferente, porque responde a otros objetivos por ser una entidad

no lucrativa y religiosa.

1.3 Justificacion

En la actualidad, las instituciones perciben una comunidad inmersa en la informacion
digital, por tal razon, consideran como una necesidad la insercion de las redes sociales en su
estrategia comunicacional con el objetivo de establecer y mantener presencia en el nicho social, a
fin de dar a conocer. ;Quiénes son? ;A qué se dedican?, por lo que en el caso de la experiencia de
CDL, el uso de una red digital ha permitido ciertos beneficios y desventajas en la expansion entre
los usuarios de Guatemala, asi como en otros paises del mundo que tienen acceso a su contenido

en Facebook.

En lo institucional, la comunicacion de CDL, migro a lo digital, debido a la funcionalidad
de las redes sociales que se ha vuelto parte de las principales herramientas para la insercion de las

iglesias o entidades religiosas que pasaron de los servicios presenciales a virtuales (iglesias en
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linea), para continuar presentes en el foco de atencion y asi obtener mayor alcance dentro de la
comunidad devota. Debido a esto surgio la idea de identificar las principales caracteristicas de la
mencionada red social, pues al igual que el area de comunicacion de una empresa, deben estar a la
vanguardia del conocimiento de los instrumentos digitales, la elaboracion de mensajes atrayentes

y como alcanzar la aceptacion por parte de los seguidores.

La presente investigacion surgio a partir de la observacion del desarrollo de la transicion
del servicio dominical de CDL a través de las redes sociales (Facebook) utilizando los videos en
vivo para la congregacion y las actividades, como alternativa. Esto derivado a la creciente
necesidad de introducir nuevos métodos de comunicacion digital en las iglesias evangélicas que se
trasladaron a la modalidad en linea, para formar asi una comunidad global a distancia permitida
por las plataformas y considerando las principales cualidades que destacan entre los beneficios e
inconvenientes de Facebook como herramienta digital, que ha sido aprovechada como parte de la

estrategia de CDL (iglesias en linea).

Para establecer el tema de esta investigacion se partié de la premisa de implicar a la
comunicacion no s6lo como un instrumento de informacién, tecnologico o medidtico, sino como
un componente intermediario en la cooperacion y union mediada por un interés en comun, en este
caso la religion; que ha permitido cambios sustanciales en la sociedad contemporanea, en alianza

con las redes sociales.

1.4 Planteamiento del problema

Los avances en la comunicacion y la transformacion en sus modelos de concepcion, obligd
a las instituciones, empresas y comunidades religiosas a crear nuevos procesos de interaccion

digital para la difusion de los mensajes a distancia.

La necesidad de incluir nuevas herramientas de divulgacion de mensajes en iglesia Casa de
Libertad dentro de un marco mas amplio al que se tenia en el templo presencial, permitid crear una

imagen e identidad en el ambito digital, obviando las distancias y los horarios dentro y fuera de los
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paises a los que logra llegar cada mensaje a través de la pagina en Facebook. Los retos que se
podrian enfrentar son la innovacién e implementacion, tomando en cuenta las estadisticas,
comentarios, reacciones y las veces en que se han compartido las publicaciones para realizar un
sondeo general y comparativo en el que se conozcan las preferencias del publico al que estan
dirigidas, para verificar la expansion de los mensajes en vivo, videos grabados u eventos que se

realizan constantemente via Facebook.

Ahora bien, las redes sociales permiten que una o mas personas puedan estar conectadas de
forma inmediata sin importar tiempo y distancia. Lo que posibilita la participacién por medio de
un intercambio de roles entre el emisor y el receptor, que en el caso de CDL, se reconoce como
una comunidad religiosa que comparte beneficios en el desarrollo de la interaccion, que no se limita
al consumo de la informacion, sino a formar parte de ella. Es debido a los cambios, que se plantea
segun la experiencia del equipo de comunicacion de CDL, ;Cudl es la estrategia de comunicacion

digital que utiliza la Iglesia Casa de Libertad a través de la red social Facebook?

1.5 Alcances y limites:

1.5.1 Objeto de estudio

El objeto de la presente investigacion consistié en evaluar la funcion de la red social

Facebook en la comunicacion digital de la Iglesia Casa de Libertad.
1.5.2 Ambito geografico

El estudio de campo se realiz6 en las instalaciones de CDL ubicada en el Km 14.5 Carretera
a El Salvador, Edificio complejo Ofibodegas Muxbal, Puerta Parada. Santa Catarina Pinula,

Guatemala.
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1.5.3 Ambito institucional

La institucion objeto de estudio fue la Iglesia Casa de Libertad y su pagina oficial en la red
social Facebook, debido a que la mencionada red social es el medio que utiliza CDL para enviar
mensajes y comunicados de manera efectiva y con mayor alcance a los seguidores que en ella se

encuentran.

1.5.4 Ambito poblacional

Dentro del &mbito poblacional que se contempld, esta el pastor general, quien es la maxima
autoridad, seguido por el director de comunicaciones; asimismo, el encargado de redes sociales,
que esta a cargo del manejo de las redes sociales y disefiador grafico de los artes de CDL vy, por

ultimo, el encargado de apoyo técnico (sonido, cdmara e iluminacion).
Los antes mencionados fueron consultados por el cargo que desempefian para el

cumplimiento de los objetivos planteados en la estrategia de comunicacion de la Iglesia, la cual se

menciona mas adelante.

1.5.5 Ambito temporal

En cuanto a la temporalidad de la investigacion, se eligio el mes de marzo de 2020, derivado
a que fue el mes en el cual se experimento la transicion de CDL, a lo digital (servicios en linea) a

través de Facebook.
1.5.6 Limites

Se estudio la red social Facebook en la comunicacion digital de CDL, porque es la

plataforma que la Iglesia utiliza para realizar sus transmisiones y publicaciones, determinando asi
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los beneficios que posee la antes mencionada, por sus multiples usos como medio digital para la

institucion.

Asimismo, se considerd el mes de marzo de 2020, debido a que, durante este periodo de
tiempo, CDL realiz6 los cambios e innovaciones en su forma de compartir los servicios, mensajes
y enunciados, que marcaron un antes y un después en la transmision de informacion, asi como en

su planificacion estratégica en el ambito comunicacional.
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Capitulo 2

2 Marco Teorico

2.1 Teorias de la comunicacion

El campo de las ciencias de la comunicacion, la diversificacion de teorias que se han
desarrollado en torno a la revalorizacion que plantea como teoria de la comunicaciéon y la
reconstruccion en el campo de investigacion en funcion de las perspectivas mas importantes son
las que se han definido y analizado como fenémenos comunicativos, Craig (2018) desarrolla las
vias para pensar, la comunicacion en una concepcion practico-dialéctica que intenta reconciliar las
contradicciones tedricas, centrandose en la riqueza que suponia contar con distintas rutas que

piensan varios sujetos sobre un mismo objeto.

Por tal razon, Scolari (2008), propuso en su obra de Hipermediaciones, elementos para una
teoria de la comunicacion digital interactiva, el argumento enfocado en el ecosistema
comunicativo digital desde la mirada semiotica y con un espiritu transversal y multimodal. En
cuanto a las microinteracciones, su segunda parte apunta al gran ecosistema mediatico y a sus
contaminaciones y evoluciones; para entender todo este proceso, muchos tedricos de la
comunicacion ayudaron a comprenderlo mejor, analizando el fendmeno en tiempo real. Que, dentro
de los mas importantes hallazgos realizados para analizar el comportamiento de las nuevas
tecnologias, atn en el tiempo actual, es Marshall McLuhan, quien en la década de los afios 60
introdujo el concepto de Ecologia de los Medios, (Scolari, 2008) lo interpretd6 como “ver a los

medios como ambientes y, a su vez, como especies” (p. 33), como una doble metéfora.

Desde esta concepcion, también se puede abarcar la Teoria funcionalista. Wolf (1987)
explica la comunicacion social desde los modelos de valor institucionalizado e interiorizado que
pueden regularizarse por los fendmenos sociales que se conforman desde las relaciones de
funcionalidad que sirven de guia a la solucion de los problemas de la sociedad como sistema. Esta

teoria afirma, segun la Universidad de Alicante (2011) que los medios de comunicacién, como
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emisores de informacion, tienen la intencidon de obtener un efecto sobre el receptor, es decir,

intentan persuadir al o los espectadores.

Esta teoria se enfoca principalmente en el estudio de los efectos de los medios de
comunicacion masivos, dentro de los cuales actualmente se encuentran los digitales, tomando como
base los elementos para comprender los medios masivos en relacion con la sociedad desde un punto
de vista tanto individual como global. El funcionalismo se caracteriza por encontrar constantes en

todas las sociedades y elaborar un conjunto de leyes generales interrelacionadas.

Asimismo, debido a que, implica estimulos como aquellos que provienen de los “6rganos
de la sociedad” por ejemplo: los conjuntos de personas que generan ideas que se convierten en
opinidn publica, comunidades religiosas, empresas, etc. Y los personajes experimentales son los
integrantes de dichos grupos; asimismo, en esta teoria se considera la tesis spenceriana de que “todo
estimulo que contribuye a asegurar la funcidon social asignada al 6rgano es funcional; y todo

estimulo que quebranta el desempeiio de esa funcidn es disfuncional”, Aguirre (2011, p.166).

En esta conjetura, el autor cita a Spencer (1855, p.530) quien aplica el concepto de “la
adaptacion, desarrollado inicialmente en Ciencias Sociales, en el argumento amplio de la
Evolucion, que presume elementos de adaptacion al medio por parte de las especies”. Por tanto,
con el tiempo este enfoque se generalizé al estudio de las sociedades, entendiendo que las
instituciones sociales como la iglesia, la familia, grupos politicos, etc. cumplian determinadas
funciones interdependientes y necesarias en una sociedad concebida como un cuerpo (Sociologia
Organicista). No obstante, el Funcionalismo sugiere que, “la eficacia de los mensajes
personalizados es mayor, lo cual no objeta para que se persigan efectos sobre el colectivo de la

audiencia”, Aguirre (2011, p. 168).

Otro punto de vista que se tiene es que los discursos sobre el tema, son causa y consecuencia
de la cultura y las tensiones dialdgicas de los diversos pensamientos. Articulado en tres niveles
(cultura, interaccion y metacomunicacion), el modelo que propuso Craig (2018) es el andlisis de

los procesos comunicativos en las relaciones interpersonales cuando emerge el conflicto, que parte
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de como este fenomeno dirige las relaciones y su construccion con mayores recursos de mediacion

y, por tanto, es dotada de una mayor capacidad para la superacion del o los conflictos.

En este sentido, Caballero (2018) se centro en el estudio de los aspectos psicologicos y la
dindmica de la comunicacion, en el cual presenta un fendémeno que sefiala que un emisor o fuente
emisora utiliza diversos signos organizados secuencialmente para transmitir un mensaje, mediante
sefales o estimulos fisicos, a través de canales electronicos o mecanicos recibidos por una fuente

receptora que se encarga de decodificar el mismo.

2.1.1 Teoria funcionalista de la Comunicacion

Es una corriente tedrica aplicada en el campo de la comunicacion, desarrollada en
Inglaterra, aproximadamente en el afio 1930, con el fin de entender los medios de comunicacion
masivos y la relacion que tienen con la sociedad, la cual tiene como enfoque plantear que los
medios de comunicacion fueron creados para satisfacer las necesidades de una sociedad e influir
en su cultura; y de esta manera sostener un orden social que depende del correcto funcionamiento
de la sociedad transmitido a través de los medios. Asimismo, esta basada en el estudio de los efectos

que tienen o que pueden lograr los mismos entre las masas.

Ademas, Teorizate (2016) explica en dicho portal web que, esta teoria tomé fuerza a
comienzos del siglo XX con las obras World Politics and Personal Insecurity y Propaganda and
Promotional Activities de Harold Lasswell y menciona que la misma tiene tres bases: el empirismo,
el positivismo y la teoria liberal. Continia manifestando que, “es importante comprender esta
corriente debido a que ayuda a entender mejor con qué propdsito utilizamos los medios y las
necesidades que nosotros como publico planteamos” (p. 6). Pero en una sociedad en la cual se
divide por individuos, la teoria funcionalista analiza cuales son las necesidades de los estos y si

estos verdaderamente satisfacen las demandas de los usuarios.

En este sentido, Serrano, M, et at, (1982) aseveran que, la Teoria de la Comunicacion se

inclina por la explicacion de como el ser vivo intervienen en su entorno a través del recurso de la
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informacion, a modo de meditacidn cientifica, que estudia la habilidad que poseen los individuos
de relacionarse entre si, por medio del intercambio de mensajes, considerando diferentes aspectos
como los canales, los signos, las energias, los animales, los factores sociales y culturales de la

humanidad.

2.2 Comunicacion

En el desarrollo de la vida de los seres vivos, la comunicacion es una capacidad natural que
poseen, que se deriva de la necesidad de socializar con su entorno. Lull y Neiva (2012) la describen

como.

Un mecanismo de supervivencia que utilizan para su evolucion e interrelacion, ya que es
también una de las formas en la que las especies podian compartir signos o un mensaje de
manera intencional a otros seres, con el fin de transmitir una informacion o por exteriorizar
determinados estimulos que afecten el actuar de los individuos que participan de este

intercambio. (p. 248)

Pero también engloba las caracteristicas fisicas de los comportamientos provocados, pues
es un acto motivado por necesidad o por inherencia, como mencionan Smith y Harper

(2003).

En el campo del conocimiento, la comunicacion parte de la necesidad de las especies del
poder relacionarse a través de un sistema de elementos que hicieron posible la interaccion de los
individuos, Rueda (2019) enfoc6 su estudio en la constante busqueda del mejoramiento de los
elementos y la evolucion de los medios de comunicacion, asi como la transformacion de lo
convencional hacia los innovadores recursos que utiliza el individuo para transmitir informacion,
los cuales, menciona que han venido a cambiar la forma en la que se establece el intercambio en
el entorno cultural; dentro de la historia de la humanidad estd demostrado que, parte de los factores
en los que se constituye la construccion de la vida del hombre en sociedad, es posible la

interrelacion en conjuntos o agrupaciones de personas o con lo que le rodea.
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La comunicacidon, como estudio, surge en el siglo XX, que se basa en el rigor cientifico
comprobable de la relacion entre sociedad y su evolucion, que tuvo como fin el realizar la accion
de intercambiar informacion mediante un cddigo tinico entre uno o mas individuos, lo que permite
compartir mensajes contenidos por ideas, emociones y diferentes opiniones, que conllevan a crear
conocimiento; Martinez (2021) plantea la formula de Lasswell como método para la
implementacion de los elementos de la comunicacién, que fue el punto de partida para
modificaciones y mejoras en las investigaciones, que vino a proponer la delimitacion en el campo

de lo conceptual y el trazo de los ejes definidores de la accion de comunicar.

Dentro de la sociedad, la comunicacion es un elemento fundamental para el ser humano en
su dia a dia, ya que involucra un proceso sistematico que comprende diversos tipos de respuesta
que dependen de la cantidad de participantes, en la que los objetivos se mantienen cohesionados y
existe un intercambio de contenidos que variardn segun sus caracteristicas, para tener mayor acceso
a la informacién por medio de multiples canales, que mejoran la vida a través de la extraordinaria
precision con la que participan los individuos. Cabe mencionar entonces que parte de un acto de
distincion (percepcion de la diferencia), de la cual se constituyen los "interlocutores" del fendmeno

y el contexto de las relaciones posibles entre las diferencias perceptibles.

En este sentido, en el estudio de las teorias de la comunicacion, Watzlawick (1985) la define

como todo proceso que se lleve a cabo en la socializacion interactiva que tiene el ser humano,
cuya pretension principal es la de dejar evidencia de su razéon, mediante la cultura en la que se
desenvuelve, teniendo como objeto de estudio la interaccion humana en sus manifestaciones de la
vida cotidiana” (p. 45). Se analiza ampliamente cudles son las caracteristicas tanto del emisor como
del receptor y del medio de transmision en el trabajo y divulgacion de informacion masiva, como
generadores de la realidad o de los discursos acerca de la realidad, lo que resulta fundamental a la

hora de gestionar situaciones de riesgo o de otros que potencialmente pueden llegar a serlo.
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2.2.1 Proceso de comunicacion

Este proceso es una actividad que implica dos o mas interlocutores, asi como también un
esquema sistematizado compuesto por diversos elementos que intervienen en esta accidon que
consisten en aquello que se hace al decir, Serrano (2004) manifiesta que en el campo de
investigacion, el analisis de los contenidos es permitido en el intercambio de informacion, que se
puede entender desde la naturaleza y restriccion del medio comunicativo remitente en el caso de
un determinado mensaje que viaja a través de un punto a otro, distante al anterior en tiempo o

espacio; este proceso consta de los siguientes elementos:

° Emisor: quien emite el mensaje.

e  Receptor: es quien recibe el mensaje.

° Mensaje: lo que se quiere transmitir (informacion, idea o dato).

° Canal: Es la via o el medio que se utiliza para comunicar el mensaje.

° Cddigo: es el conjunto de signos que conforman el mensaje que, tanto el emisor como el
receptor descifra, basados en las reglas de decodificacion que lo condicionan.

° Contexto: es el espacio o lugar donde se desarrolla el proceso comunicacional, que de igual

manera influye en su significado.

Comunicar consiste en un proceso sistematico que inicia desde un emisor con una idea,
misma que se divulga a través de un cédigo dentro de un mensaje, que a su vez cumple con
diferentes funciones seglin su objetivo y a quién va dirigido, utilizando un canal en especifico, que
implica tres dimensiones, como asienta Martinez (2012), en las que destaca la informacién basada

en conjunto de signos:

- La cognitiva: se representa en la mente del emisor y debe ser la misma o parecida en la
mente del receptor para decodificar el mensaje.

- Lasocial: este debe procesarse bajo ciertas reglas establecidas acorde al contexto cultural
para que la interpretacion no sea distorsionada.

- La semidtica: debe tener ciertas caracteristicas propias del codigo que se utiliza, sea
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lingtiistico o no, para ser decodificada mediante un instrumento de mediaciéon de
intenciones.

Figura 1. Emisor, mensaje y receptor

~

El emisor es el punto de partida del proceso de comunicacioén al ser quien emite el mensaje.

EMISOR

Es el contenido que se quiere transmitir desde el emisor hacia el receptor. El mensaje esta
compuesto por una combinacidn de sistema de signos o simbolos que transmiten un concepto,
idea o informacidn que son familiares tanto para el emisor como para el receptor.

MENSAIJE
J

Es quien recibe el mensaje del emisor. Su sol puede ser voluntario o involuntario, ya que
puede estar participando activamente en el proceso comunicativo, de la misma forma en la que
puede ser un actor incidental, como cuando escucha una conversacion de otras personas o

RECE PTOR recibe un mensaje que no era para él.

Fuente: Jurado (2019).

2.2.2 Tipos de comunicacion

La comunicacion y su proceso le han permitido al hombre clasificar las técnicas que se
utilizan y de esta manera poder mejorar dichos sistemas para una interaccion clara entre los
interlocutores, en el cual la accién de comunicar tiene lugar en determinadas situaciones que van
variando segun su espacio sociocultural, que en otros términos se constituye como la regla de uso,
en la cual se entiende también al uso relativo en situaciones y acciones. En este sentido, Maldonado
(1998) expone que “la comunicacion se logra cuando el receptor interpreta el mensaje en el mismo
sentido que lo envia el emisor” (p. 22) por lo que puede suceder de dos formas, agrupadas en las

siguientes categorias principales:

° Comunicacion verbal

° Comunicacion no verbal
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La comunicacion verbal segin Uribe (2009) se refiere a un proceso sencillo en que
intervienen un hablante y un oyente, quienes intercambian un mensaje; “este debe construirse a
partir de un contexto, estar cifrado en un codigo, referirse a algo y transmitirse a través de un canal”
(p. 124). El ser humano en su necesidad de interactuar con su entorno, aunque sea a la distancia,
tiene el deseo de satisfacer tal penuria utilizando los mencionados tipos de comunicacion para
expresar las ideas en los diferentes &mbitos en los que se desenvuelve; esta le permite exponer a
través de las palabras, o la materializacion oral de los pensamientos, la forma en la que se expresa

la informacion a través de la voz.

A diferencia de la comunicacién verbal, la no verbal, es también conocida por que tiene la
capacidad del ser humano de expresar ideas sin el uso de indicios y signos lingiiisticos; posee una
gran cantidad de canales mediante los cuales se puede transmitir la informacion sin utilizar el habla,
los mismos estdn mas asociados con los sentimientos y emociones. Por ejemplo: la escritura, el
lenguaje corporal, gestos, miradas, sonidos auditivos, caracteres sensoriales y tactiles. Suelen
captarse visualmente, ya que permite interactuar a través de los signos, traspasando barreras
culturales y geograficas, que no requiere un conocimiento previo del idioma o costumbre del

emisor y el receptor para transmitir el mensaje.

Para Andalucia (2013), otra forma de comunicacion es la de difusion, la cual manifiesta
que tiene como objetivo buscar un sistema eficaz que permita facilitar la interaccion y el flujo de
informacioén de manera constante en el desarrollo del acto entre uno o mas interlocutores, con lo
cual se buscard organizar un intercambio sistematizado y funcional de la que dependera muchas
veces el progreso de una correcta gestion y ejecucion de acciones naturales de los individuos;
asimismo, la divulgacion de datos proporcionado por medio de una base documental y material de
referencia, que sea de utilidad para futuras investigaciones o proyectos que permitan ampliar y

explicar de manera mas clara el proceso de difusion.
De igual manera, Maldonado (1998) desgloso otros tipos de comunicacion en las cuales ya

intervienen otras herramientas que permiten la mediacion entre uno o mas participantes; dentro de

estas se encuentra la comunicacion digital, que en el entendido de la transformacién que ha
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significado y que ha dejado a su paso en la concepcion de la interaccion convencional, mismo que
ha permitido la creacion de nuevas y mejores herramientas con el paso del tiempo, que presenta
beneficios como: la inmediatez, las redes abiertas, los servidores de mayor alcance, con nuevas

formas de conocer y tener un acercamiento aproximado con la realidad de manera personalizada.

2.2.3 La comunicacion social

Es un fenémeno que acontece entre uno o mas individuos, con la premisa de comunicar y
generar conocimiento, informar o transmitir ideas. Que dentro de las acciones que el ser humano
realiza dentro de su entorno social, “también significa cambio. Si se comunica algo, el receptor ha
sido alterado de alguna manera o en algin grado. La idea de sentido comun, que es apenas la
sensacion de transportar mensajes de un punto a otro” (McLuhan, 2015, p. 999) que es en este
sentido, continua explicando que toda teoria de comunicacion debe centrarse de igual forma en el
publico al cual va dirigido el mensaje, ya que es al que busca de una u otra manera alterar o dar

forma.

El principio fundamental de la comunicacion social y sus herramientas en la cultura y las
sociedades ha permitido a una vertiente de pensamiento que, con ciertas diferencias y
conceptualizaciones, tiene en comun la denominacion de la era de la informacidn, Selva (2015)
manifiesta que este término es equivalente a la llegada de una nueva etapa de progreso de la
humanidad que, en virtud de las grandes conquistas cientificas y tecnoldgicas, llegara a comunicar
al nivel de un mundo interconectado de acceso universal. Este punto de vista, ampliamente
difundido por segmentos relevantes de la industria cultural, ha propiciado y promovido una actitud
social de fascinacion ante las nuevas tecnologias, entendidas, asi como un sinénimo inequivoco de

progreso.

Asimismo, dentro de los cambios estructurales que se generan a través de la comunicacion
social, este también va a ser determinado segun la situacion de la interaccion que se vaya
desarrollando, como se verd influida por el contexto en el cual se dé, debido a que la misma debe

ser coherente y acorde a su entorno. Roncero (2016) plantea que el mensaje se ve condicionado por
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el modo de intercambio de informacion tanto para el emisor como para el receptor, por medio de
los diferentes elementos implicados en el proceso comunicativo, que a su vez también determina

los enunciados resultantes, los cuales pueden ser heterogéneos o interdependientes.

En el estudio continud detallando que, a lo largo de la evolucién humana, este ha tenido
una estrecha relacion con la comunicacion derivado a que con el paso del tiempo ha instaurado la
creacion de herramientas comunicativas que le han permitido el intercambio de informacién para
la creacion de nuevo conocimiento e ideas en la vida social y en el desarrollo de su entorno cultural.
Que a su vez permite que diferentes disciplinas compartan un mismo objeto de estudio, aportando
asi, matices y métodos diferenciados pero complementarios para la comprension de ese fendémeno.
Por lo que (Roncero, 2016) concluye que no se puede estudiar ni definir la comunicacion sin acudir
a las contribuciones teodricas y técnicas de un extenso conjunto de disciplinas: matematicas,

semiotica, lingliistica, logica, sociologia.

La teoria de la comunicacién de masas es la que tiene como caracteristicas de amplitud,
anonimato y heterogeneidad, partiendo de un emisor, tiene como receptor a la masa, por lo cual,
como puede comprobarse, la afluencia de agentes sociales, técnicos y econdomicos, hace que el
estudio de la misma deba ser un analisis pluridisciplinar que, dependiendo del énfasis que se haga
sobre alguno de los puntos del modelo lineal o de la perspectiva bajo la que se investigue, procede
en perspectivas y conocimientos que no son homologables entre si; se encarga a su vez del estudio
del proceso interactivo de expresion humana relacionada a la observacién y explicacion del

fendmeno de la comunicacion.

2.2.4 Herramientas de la comunicacion

El Proyecto Alfin-EEES en su blog de Habilidades y competencias de gestion de la
informacion para aprender, define a las herramientas de comunicacion como aquellas que utilizan
las tecnologias de la informacion y comunicaciéon como medio para desarrollar capacidades de
didlogo, de discusion y debate, de interaccion y, en definitiva, de conocimiento. El ser humano se

relaciona con otros, mediante signos y simbolos empleados y generados para interrelacionarse con
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otros, este fenomeno sociocultural se efectiia entre uno o mas personas que conforman un grupo
social, “es un proceso interactivo e interpersonal realizado por sujetos mutuos a través de un
sistema de significados y un sistema de transmisién compuestos por elementos” (Viggiano, 2009,
p-15). Los cuales, continta diciendo, que es una accion constante para desarrollar capacidades de

didlogo, en un determinado contexto dentro del cual se da.

Las herramientas de comunicacion no solo ayudan a compartir una idea o informacion con
otros, si no también permite traspasar la barrera de la distancia, para el didlogo, el debate, discusion
e interaccion; por el papel que desempefian las mismas en el entorno enseflanza-aprendizaje; estas
son fundamentales porque varian por completo el panorama de la ensefianza, de tal manera que
todo esta encaminado a un nuevo paradigma de aprendizaje, cambiando el horizonte de los medios
y su alcance actual, apoyandose en la tecnologia y el internet, como actividad complementaria para
la sistematizacion del proceso comunicacional. En este sentido, Ginebra (2014) define el internet
como “una red descentralizada de comunicaciones interconectadas que la componen para que las

redes fisicas funcionen de la mejor manera como una red logica tnica” (p. 2).

Dentro de las posibilidades que permite el internet estd, el sobrepasar los limites de lo
presencial y de la locacion en que se esté, asi como establecer interacciones con otros usuarios de
diversos paises para desarrollar la competencia comunicativa y las estrategias de aprendizaje.
Entonado (2001) propuso: “la evolucion de las tecnologias de la comunicacion ha provocado una
serie de estimulos de nuevos recursos y una toma de conciencia sobre la autonomia del ser humano
frente a la construccion del mundo” (p. 18). Contintia reflexionando que de la misma manera con
la que va razonando de su propia autonomia, asimismo, lo hace de su propia historia con el entorno
en el que se ha gestionado o con el que estd en constante contacto. Existen diferentes tipos de

herramientas de comunicacion, que son utilizadas como:

o Comunicacion asincronica: herramientas diseiadas para la comunicacion atemporal
. Los navegadores y la world wide web (www)
. Correo electronico
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. Listas de correo

. Foros

° Comunicacién sincronica: pensadas para la comunicacion en tiempo real

. Chats

. Videoconferencias

2.2.5 Sociedad y su relacion con las tecnologias de la informacion y

comunicacion

Al hablar de las tecnologias de la informacion y comunicacién, Albero (2017) hace
referencia “al conjunto convergente de herramientas desarrolladas en el campo de las
telecomunicaciones y sus multiples aplicaciones, informatica y microelectronica que concede a los
cambios sociales en lared” (p. 2). En este sentido, explica que es una configuracion social adaptada
para la complejidad de la interaccion creciente de pautas de desarrollo impredecibles que surgen
del poder creativo de ese intercambio, que, ademads, se basa en la flexibilidad de utilizacion de estos

mecanismos.

Actualmente se reflexiona sobre los estudios de los efectos sociales generados a partir de
las tecnologias de la informacion y comunicacion en los paises industrializados durante los afios
80. Bone (2011) hace énfasis en que el fendémeno especializado ha repercutido hasta la presente
fecha, debido a que alter6 la configuracion de la estructura colectiva y la cultura de la informacion.
Esto significa que no solo los procesos técnicos son reversibles, sino que pueden modificarse las
comunidades, instituciones u organizaciones, € incluso cambiar de forma sustancial mediante un

reordenamiento adaptable de sus componentes.

Derivado a que el proceso no solo es rapido, sino también universal, permitié un sistema
en el que los usuarios estén conectadas de forma simultanea y permanente, sobre todo, que a escala

mundial la sociedad, religion, cultura, economia y la politica tuvieran la capacidad de funcionar en
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unidad en tiempo real. La UNESCO (2015) en la publicacion del articulo en su pagina web, hace
referencia a la atencion sobre las herramientas que fomentan la aplicacion de nuevas metodologias
educativas, mas eficientes y practicas, asumiendo el docente un rol mas importante en los métodos
de este cambio educativo y la evaluacidon de los conocimientos. Las tecnologias de informacion y
de comunicacion facilitan una gama de funciones innovadoras para el monitoreo de la formacion

del individuo y del desarrollo pedagogico de los instructores.

2.2.6 Las posibilidades comunicativas del internet

Como instrumento de la comunicacion el internet ha venido a cambiar y a revolucionar la
forma en la que se relacionan las personas, segun el portal web Media Pimienta en un articulo del
afio 2020, define al internet como un instrumento que sirve de conexion entre una y varios usuarios
en todo el mundo, ya que une y da voz a los interesados y favorecen de manera significativa las
posibilidades del flujo de informacion. Estas estructuras de contacto acercan y permiten
interconectarse a toda hora del dia con cualquier internauta, aunque viva a kilometros de distancia,
atendiendo las necesidades basicas del ser humano: mantener contacto con otras personas,

socializar y sentir la pertenencia.

Sin embargo, al introducir el componente del internet, las redes sociales o telematicas
(plataformas digitales) como el nuevo sistema nervioso y de alcance planetario de la sociedad, se
pasaba de considerar a la comunicacion de una significacion reducida a los medios, a una definicion
de pretensiones totalizantes, y “del confinamiento en un sector industrial, a su promocidon como
zocalo de una nueva sociedad interconectada. Toda esto, finalmente, ha desembocado en la

sustitucion de la ideologia del progreso por la ideologia de la comunicacién” (Selva, 1998, p.75).

Es una red informatica que permite la interaccion de otras plataformas intercomunicadas,
como lo son las redes sociales, que en la comunicacion actual se constituyen parte de las bases de
la formacion dentro de un entorno digital. En un material informativo sobre la comunicacion
virtual, Universidad de Alicante (2017) las define “como un canal de comunicacién virtual, en la

que las personas exponen sus ideas, opiniones y experiencias, y a su vez reciben retroalimentacion
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de otros usuarios” (p. 2). La propiedad de los comentarios, el humor, soluciones creativas o tener

innovadoras ideas permite atraer seguidores avidos de ver qué se les presenta y se les propone.

En la escala de valores, cada vez los grupos de personas que interactiian entre si, son mas
criticos, incisivos y exigentes en cuanto al acceso a la informacion inmediata y actual, que es por
lo que se deriva el pensamiento de la “Construccion de cultura mediatizada en las instituciones
como los son la familia, la escuela, el cine, la television, grupos religiosos, de recreacion y cualquier

otro relativo a la educacion” (Silva, 2017, p. 14).

Figura2.  Comunicacién virtual

Canal de Comunicacién Virtual

CONOCIMIENTO Heceptor

{Indeterminado)

RETROALIMENTACION
(Critica o confrontacion)

Intercambio de ideas

1 Informar . Crear
CONOCIMIENTO
7 Retroalimentar

Fuente: Universidad de Alicante (2017)

La comunicacion virtual, hace referencia a la transmision de informacion que proviene del
internet como medio y relacion esencial de un intercambio intermitente de datos, el cual se puede
diferenciar en dos tipos, en funcion de la simultaneidad con la que se envia y se recibe el mensaje,

que segun Mesa (2018) las divide en: sincrona y asincrona:
La comunicacidn asincrona, esta es definida como la permuta de datos entre individuos que

no coinciden en un mismo tiempo o espacio, sino cuando se escribe una carta o un mensaje por

correo electronico ya que no se determina una conexion directa con el receptor. Se redacta un texto
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(en su mayoria de veces largo) y se envia; el destinatario lo encuentra cuando mira otra vez en su
bandeja de entrada y puede responderlo. A esta interaccion se le denomina asincrona. Porque se
desarrollé para solucionar el problema de los tiempos y con la intervencion de los equipos de
telecomunicacién, razon por la cual es llamada de esta manera porque se produce con el fin de

obtener la retroalimentacion o respuesta, sabiendo que esta no es inmediata (Mesa, 2018).

La comunicacién sincrona se define como el intercambio de informacion por internet en
tiempo real. Este se encuadra dentro de la computer mediated comunication (CMC) por sus siglas
en inglés, o la comunicacion medida por computadora que enmarca la interaccion que se promueve
entre personas y que es participada por computadoras. “la comunicacion sincrona a diferencia de
la asincrona, implica que los usuarios estan participando en la conversacion en el mismo instante.
Un ejemplo de este tipo de comunicacion es la mensajeria instantanea como las redes sociales”
(Universidad de Alicante, 2017, p. 3), en donde los participantes estructuran una relacién con

aspectos propios de una charla oral, pero siendo mediados por el ordenador.

En el pasado, obtener informacion de manera constante e instantanea era solo una idea que
con el tiempo se fue materializando, hasta ser posible tener acceso al conocimiento inmediato que
actualmente ofrecen tanto la comunicacion asincrona como la sincrona, los cuales son producto de
la transformacién de las acciones que desarrollo el hombre para implementar mecanismos de
interferencia de las innovadoras redes digitales que trasladan una gran cantidad de datos de
cualquier locacion a otra al instante, creando de esta manera espacios para la transmision y

visibilidad de las ilustraciones que permitan propiciar estas vias de comunicacion.

2.2.7 La cultura del acceso a la informacion instantanea

Se entiende que la accidon comunicativa es parte de un proceso cognitivo que se encuentra
establecido dentro de las relaciones personales, sociales, culturales y técnicas de los seres humanos,
« o . ., )

se ve implicado una estructura de aprendizaje y educacion que para las relaciones humanos
significa un desarrollo de nuevas capacidades para participar” (Bustamante, 2007, p. 389). Esta

gestion es generada a partir de los sujetos por medio de tecnologias digitales que se encargan de
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realizar el procedimiento comunicacional a través del movimiento de la informacion en tiempo real
y constantes. Lo cual representa un considerable anaquel a nuestra disposicion, con conocimiento
novedoso y sumamente especializados sobre multiples temas de interés general, donde el

intercambio es continuo debido a la permanente actualizacion que se realiza de los contenidos.

La creciente popularidad de la comunicacion instantdnea en la sociedad surgi6é de la
normalizacién social de recibir datos a través de la mediacion de las redes digitales que se fueron
incorporando en el mundo del internet, Bone (2011) “en la cultura actual se crearon con el fin de
propiciar la integracion de los usuarios dentro de comunidades que comparten datos expuestos de
manera publica” (p. 14). Asimismo, menciond que permite una influencia en la formacion
académica atn mayor que otros canales, derivado a la demanda y su constante uso por la mayoria
de las personas y fomenta un contacto mas estrecho con el publico. Por ejemplo, el chat o lugares
de habla entre usuarios, posibilita conectarse a entrevistas en directo en las que el publico realiza
sus preguntas. También tiene otras ventajas técnicas como ofrecer informacion en cualquier

formato: audio, video, texto, fotografia. Esto es lo que se conoce como multimedia.

Con el tiempo el internet y sus plataformas digitales han cambiado la forma en la que se
percibe el mundo y como se comunica, Lorca y Pujol (2008) proponen que la aceptacion de las
redes sociales radica principalmente en que han venido a unificar las herramientas que se
encontraban dispersas como, el correo electronico, los blogs, las paginas webs de consultas, los
chats, asi como el compartir imagenes y videos de forma facil y radpida. Esta cultura del acceso a
la informacién en la sociedad, como cualquier otro, se preside bajo ciertas normas y reglas, las

cuales se deben de cumplir para poder ser parte y promoverlas dentro de las plataformas.

En las sociedades, el éxito que han tenido estos mediadores de comunicacion dentro de cada
cultura se ha visto reflejado en los datos estadisticos que muestra el ranking de plataformas mas
utilizadas segun un estudio realizado por Evoluciona (2020) empezando con las de mayor
interaccion que son Facebook (87%) y YouTube (68%), siendo esta tltima la que mas seguidores
jovenes concentra (el 76% tiene entre 16 y 30 afios). Instagram, en tercer lugar, es la que mas

seguidores ha ganado (de un 49% a un 54%). En cuarto y quinto lugar se mantiene Twitter con un
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50% y LinkedIn con un 57%.

En Guatemala, segin Forbes Staff (2019) existen 11.54 millones de usuarios de
internet y 7.90 millones de estos usan redes sociales, razon por la cual la firma iLifebelt en su
noveno estudio anual del 2021, concluye que “la mayoria de la comunidad guatemalteca se esta
conectando mas del 50%”, es decir, casi 7 de cada 10 usuarios usan internet, de lo cual, en el mismo
reflexionan que se observa un cambio en los procesos de captacion de informacidon dentro de la

poblacion” (p. 2).

Adicionalmente, el estudio apunt6 que la reputacion en el entorno digital es “cada vez mas
importante: el uso de noticias falsas y la circulacion de publicaciones en redes sociales para el
desprestigio de una figura publica o empresa” (Evoluciona, 2020, p. 16). Poseen un mayor
contenido visual, a diferencia con otros medios de comunicacion que presentan mas publicidad
textual; esto vino a cambiar la forma de percibir la verdad, que ahora ya no es considerada
universal, sino que esta sujeta a aquella informacion a la que un usuario esté expuesto, ya que

ofrecen una diversidad de contenidos segun las necesidades o intereses de cada usuario.

2.3 Redes sociales

Son definidas como una estructura social formada por personas o entidades conectadas y
unidas entre si por alglin tipo de relacion o interés en comun; Echeverria (2013) dijo que, desde su
aparicion en la década de los afios 90 hasta la actualidad, se ha convertido en el resultado de la
creacion de comunidades formadas a través de plataformas digitales que permiten una
comunicacion indirecta por media de una conexion establecida en cumplimiento con la funcién de
informar e interactuar. A diferencia de otras actividades que ofrece la web, son nuevas, y coexisten
recursos virtuales accesibles al ptublico de diferentes partes del mundo en las que pueden socializar;
ahora las empresas e instituciones de cualquier indole se han innovado, al disponer de un espacio
de interaccion, ya no solo informar, sino implementar la participacion, para que sea una

comunicacion de doble via, Moreno (2015).

31



Llamada también la Web Social, por Mohammed y Ramirez (2009) la Web 2.0, que en el
tiempo actual, ha influido en la vida cotidiana de las personas, la interaccion social y global, es
fundamental en las necesidades modernas de busqueda de informacion, el sistema de comunicacion
que se utiliza, asi como el deseo de innovar las tecnologias incluidas en los celulares, tabletas y
computadoras, que han logrado el establecimiento de las redes sociales en la sociedad a tal nivel
de injerir en los d&mbitos politicos, econdomicos, sociales, culturales y educativos, y la percepcion

de los mismos a través de las plataformas digitales.

De esta cuenta, son consideradas un conjunto de comunidades conformado por personas
individuales, entes o instituciones que producen, reciben e intercambian bienes o servicios para su
sostenimiento en un esquema de desarrollo y bienestar esperado, concluyd Royero (2007) en su:
Analisis en redes sociales: descripcion del fenomeno, situacion actual y perspectivas. Mismo que
es mediatizado por los avances en el campo de la ciencia y la tecnologia, el cual es un producto
ofrecido por su valor general y mercantil a las personas o grupos, en un territorio y en unas
condiciones econdmicas sindicales determinadas, asi como intercambios que se pueden dar a nivel

local regional, nacional, internacional y global.

De la misma forma, son caracterizadas por representar una nueva forma de acceso a la
mayor cantidad de personas debido a que permite la facilidad de interactuar e informar desde uno
o varios medios digitales, dentro de las cuales se pueden dividir de dos formas: las que no tienen
una tematica determinada y las que vinculan a los usuarios por intereses en comun, con el fin de
que el individuo mantenga o recupere la conexion. Benavides (2010) sefiala que “dentro del
impacto de las redes sociales y el internet estdn denominadas como madas importantes por su
evolucion en el campo e injerencia para la transmision de informacion dentro del entorno social-

educativo” (p. 25).

A través de estas, también se presentan determinadas peculiaridades que permite
diferenciarse de otros medios como la significacion de la distancia y la posibilidad de mantener
una interaccidon asincrona, en ese mismo contexto, Cueva (2021) realiza un desglose de una serie

de cualidades sobre las plataformas digitales utilizadas como, por ejemplo:
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e  Rango de amplitud de personas que tienen acceso a la comunicacion digital y a relacionarse

a través de las mismas en diferentes ambitos.

° La hiperconectividad en este factor se ven involucrados tanto el acceso de la cantidad de
personas, asi como también el tiempo y el espacio en el que pueden realizar esta conexion.

Ademas de la cantidad de mensajes que pueden intercambiar.

) La indefinicion de identidad En las comunicaciones de las redes sociales, la identidad la
construye el usuario sin necesidad de ser precisos con los datos y su corroboracion, que

pueden ser factores sobre los que se tiene un mayor control que en la vida real.
° La conformacion de la agenda de contactos que no es equivalente a la que se tiene.

° La informacion posee una mayor competitividad unas con otras por la atencidén de los

usuarios y la busqueda inmediata de los datos (que facilitan llegar a los usuarios).

e  Adaptabilidad de los contenidos y mensajes a las necesidades y preferencias de los diferentes

publicos que en ellas se encuentran.

En esta misma linea, Cueva (2021) agreg6 que la principal caracteristica que define a las
redes sociales es la contingencia generalizada de expresar ideas mediante producciones culturales
de manera impersonal, que se encuentran englobados en una plataforma publica, en la que el emisor
puede expresar los mensajes de manera abierta y recibir una retroalimentacion. El sitio web
Hootsuite en una encuesta que realizoé en 2016, registra que, a finales de ese mismo afo, alrededor
de 2.800 millones de personas usaban plataformas digitales en el mundo, lo que para las empresas
también fue la posibilidad de conectar con su publico objetivo de forma mads intensa, teniendo
presencia en estas. Para crear un panorama mas amplio sobre el tema, la encuesta de Social Media
Trends de 2017 describe que la mayor parte de las compafiias tienen uno (31,7%) o dos (31%)

profesionales involucrados con medios digitales.
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Por tanto, Boada (2019) establece que para una institucion es clave su incorporacion en el
plan de comunicacion para figurar entre las principales plataformas digitales; propone que para el
éxito de una estrategia en redes sociales es necesario establecer los fines que se quieren conseguir:
la medicion del alcance que logra su contenido a través de la pagina en Facebook, la relevancia de
la informacion que se genera, como lo percibe su publico objetivo y generar mensajes o contenidos
que cautiven por interés propio y valor. Afiadido a esto concluye que al lograr dicho desenlace el

usuario mismo tendra una guia del camino hacia la conversion.

2.3.1 Redes Sociales como medio de comunicacion

La tecnologia dejo de ser solamente un requisito de competitividad dentro de la sociedad y
del ambito institucional, y con el paso del tiempo es considerado una mercancia, posicionada como
un producto fundamental de consumo diario. La importancia de las nuevas tecnologias en la
cultura, especificamente aquellas dedicadas al tratamiento de la informacion pasan a ser algo

esencial en todos los aspectos de la vida de una persona, organizacion e institucion.

La sociedad cada dia adopta las nuevas tecnologias y las integra en sus labores del diario
vivir, permitiendo que la mayoria de las personas y comercios, particularmente en la esfera urbana
e independiente de su condicion sociocultural y econdomica, acogen la tecnologia y el internet como
una necesidad incuestionable, debido a que son consideradas como herramientas que cada vez
penetran mas en el ambito de quienes tienen acceso a ellas o no, de tal manera que se marca una
brecha entre unos y otros. Borja (2010, p.7) las define como, “la Web permite a los usuarios
entrelazarse para comunicarse entre si, con los que se encuentren dentro de su propia red”, ya que
es el medio en el cual se puede interactuar en tiempo real, a su vez intercambiar fotos, videos,
mensajes, comentarios en foto, un lugar en el internet donde las personas publican y comparten

todo tipo de informacion, personal y profesional, con terceros, ya sean conocidos o desconocidos.

Tienen como objetivo compartir recursos, herramientas, mecanismos, informacién y
programas que se hallen dispersos, ademas de ofrecer confianza en los datos, transmitirlo entre

personas o instituciones a distancia de una manera segura, rapida y econémica, asi como también
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comunicar de una manera eficiente, siendo esto lo que les permite a estas redes considerarse
necesarias en la sociedad por su atractivo potencial. En la actualidad, forman parte de los
instrumentos de apoyo para la perpetuacion de una marca, institucion o persona en la sociedad que

se encuentre dentro de estas.

La comunicacion a través de las redes sociales se ha convertido en uno de los ejes centrales
para las personas e institucion, ya que por medio de ella existe una mejor relacion entre empleados
y consumidor. Razén por la cual las instituciones tienen que renovar sus funciones para estar
preparadas para la demanda. Con frecuencia incrementa la competencia y las necesidades de que
exista una mejor interrelacion con su personal y publico externo, que sirve para mejorar la imagen

de la entidad (Rios, 2020).

Las redes generalistas como Facebook cuentan con un gran nimero de usuarios con perfiles
totalmente dispersos y comportamientos muy diferentes. No obstante, y para que sus miembros
tengan la sensacion de pertenecer a una comunidad, estas plataformas generalistas permiten a los
consumidores crear subgrupos de intereses comunes para atender las necesidades especificas de un
colectivo concreto. Dado que la publicidad es basicamente la Gnica via de ingresos de las mimas,
por lo que la captacion de nuevos miembros y el incremento de visitas, son utilizados para atraer a

los anunciantes.

A diferencia de las antes mencionadas, las redes profesionales como LinkedIn tiene un
aumento mas uniforme para un perfil de usuario similar; esto se debe a que los interesados de este
tipo de plataformas las utilizan para ampliar y manejar esta agenda de contactos con intenciones
laborales. Consiste en establecer enlaces competitivos con usufructuarios de otras actividades
econdmicas y ocupacionales, para contratar servicios de asesoria especial, generar oportunidades
de empleo, vincular y promover eventos, asi como dar a conocer otras opiniones expertas,
debidamente segmentados, para que guien a las personas a través de los procesos que permite

desarrollar la misma.
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Segun Slozki estas influyen en “el contexto cultural, subcultural, historico, politico,
econdémico, religiosos, circunstancias medioambientales, de existencia o carencia de servicios
publicos (...) sostienen y forman parte del universo relacional del individuo™ (1998, pag. 1) en el
entendido del diverso funcionamiento que poseen, pero que usualmente se comienza ingresando su
nombre, correo electronico en una cuenta para nuevos usuarios, se modifica el perfil con: foto
personal, preferencias, intereses, trayectoria profesional, estudios universitarios y educacion
primaria y basica, proporcionada para ser categorizado; lo que también sugiere el autor es que estas
redes sociales, suplen como una herramienta que permite mantener una comunicacion interactiva
entre varias personas sin necesidad de una hora o localizacion concreta, la solucidon que sustituye

la falta de tiempo en una sociedad acelerada.

2.3.2 Utilidad de las redes sociales

El manejo de una red social en la actualidad como herramienta de comunicacion con
determinado publico objetivo es un plan normalizado en las instituciones privadas, publicas, con o
sin fines de lucro, religiosas o de otra indole social, alrededor del mundo. Por su multifuncional
uso en permanente construccion que abarcan a conjuntos de individuos que se asemejan con
necesidades similares y problematicas organizadas para reforzar sus recursos. Se convierten en
sistemas abiertos o cerrados y se caracteriza principal por el intercambio permanente de
informacion, la inmediatez de esta reciprocidad y las relaciones entre los usuarios, que son la base
fundamental; motivo por el cual se han realizado diversos estudios a las estrategias de
comunicacion centradas en las mismas para medir su efectividad y reconocer sus beneficios como

también las posibles fallas en estas.

En el contexto de la relevancia de las plataformas digitales y su uso cotidiano, se revela en
la creciente social con una participacion activa con efectos notorios en la comunicacion en accion
que gestiona estrategias para el desarrollo, asi como lo plantean Fraser y Villet (1994), quienes
sefialan que este uso es decisivo para la planificacion y ejecucion de nuevas tacticas que logren
alcanzar altos niveles de visualizacion dentro del entorno digital. Garcia (2020) muestra en su

informe que en la actualidad ya existen mas de 200 redes sociales con millones de usuarios a nivel
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mundial, y que la introduccidn de estas tiene una tendencia visual que dia a dia incrementa. Mujica
(2017) apunta que estas “han superado por primera vez a la mitad de la poblacion, con un total del

53.6% de las personas en el mundo, es decir 4.200 millones de usuarios” (p. 11).

En los avances del hombre en relacion con la busqueda de nuevas formas de interaccion y
sus herramientas, desde la comunicacion con sefias, hasta la comunicacion a distancia por medio
de dispositivos de tecnologia avanzada, es lo que ha dado pauta a que el uso de las plataformas
digitales alcance dichas cifras e implicaciones en el entorno social, que conforme al tiempo han ido

adquiriendo cierto grado de complejidad en su utilidad, tales como Facebook.

Asimismo, Diaz y Gutiérrez (2020) realizaron un estudio sobre la utilizacion de la red social
Facebook por parte del Gobierno de Bahia Blanca durante el inicio de la pandemia: un analisis de
los factores que influyeron en las interacciones en las publicaciones, en el Instituto de
Investigaciones Economicas y Sociales del Sur de Buenos Aires; cuyo objeto fue examinar los
motivos por los que los usuarios se manifiestan con mayor frecuencia en las divulgaciones de la
fanpage de Facebook de la municipalidad, demostrando que el ayuntamiento impulso la
administraciéon de un modelo de “gobierno electrénico” como parte de su plan de comunicacion
diaria para informar novedades y acciones llevadas a cabo, con los contenidos con el término
coronavirus denotando una mayor intercomunicacioén en los adjuntos sobre temas solidarios y

midieron la publicidad més popular segin el alto nimero de reacciones de sus seguidores.

Para RD Station (2021) reconoce que el principal propdsito de estas plataformas es el de
conectar personas. Que por medio de un proceso para completar un perfil en canales de social
media e interactuar con los individuos basado en los detalles que leen los usuarios que se
encuentran en estas; asimismo, determinan que son una categoria mediatica por la cual es posible
tener una relacion mucho mas personalizada y directa con cada seguidor o potencial consumidor,
ya que se puede entrar en contacto con el internauta, para resolver problemas o para descubrir

nuevas informaciones.
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Este intercambio a través del medio digital permite a los usuarios ser participe en el proceso
comunicacional como receptores activos de la informacion, contando con el acceso a la misma, la
oportunidad de aportar y reflexionar, asi como de manipular la opiniéon del colectivo imaginario
por medio de los mensajes que se comparten a través de las distintas plataformas a las que se tiene

acometida, haciendo del uso de las redes sociales un fragmento de lo cotidiano.

Ademas, Barrera (2017) afirma que, en el mercado competitivo de las plataformas digitales,
las personas y empresas buscan reinventarse constantemente e innovar sus funciones con la
intencion de mantener la popularidad a través de la novedad y accesibilidad. Actualmente el
término red social es cominmente utilizado en el internet, sitios web o paginas, las cuales también

ofrecen diversidad de temas de acuerdo con las necesidades de sus usuarios.

2.3.3 Lared social Facebook

Conforme las relaciones humanas cambian y emergen nuevos tipos de comunicacion, Salas
(2017) hace la relacion sobre el impacto de la mencionada red social en el proceso educativo
superior de las matematicas, considerando la ciencia de los datos en el que menciona que aun a
medida de la evolucion de la interrelacion se siguen conservando muchas de aquellas virtudes que
permitieron el despliegue sistematico de los estudios de la misma a partir del proceso de una
estructura social que busca hacer analisis de los datos de la herramienta Facebook, como facilitador

en el proceso de ensefianza e interaccion de los estudiantes y educadores.

Con el objetivo de establecer una comunidad en linea para conectar a un determinado grupo
de personas que compartian en un establecimiento académico, la red social Facebook fue creada
en el 2004 por Mark Zuckerberg, y con el tiempo se fue popularizando debido a su mayor
penetracion social y aceptacion a nivel mundial. En un estudiado realizado por Galeano (2021)
concluye que, esta plataforma digital continia manteniendo el liderazgo en la preferencia por parte
de los internautas, ya que “ha logrado obtener 2.740 millones de usuarios hasta enero de 2021, lo

que equivale aproximadamente a un 11,8% de crecimiento” (p. 2).
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Segun, Aced (2013) resalta que la red social Facebook se volvio la més publica en el 2012
con mas de mil millones de usuarios, mencionando que sirve para comunicar entre grupos o
comunidades de personas sin un limite de tiempo y espacio; con solo crear un perfil, se puede
utilizar para fines personales y también para uso corporativo con la creacion de una pagina. La
misma posee métricas y cuenta con segmentaciones y monitoreo de quienes ven los anuncios;
ademas, manifiesta que la misma tiene una gran variedad de contenido que permite compartir

dentro y fuera de si.

Como parte de las cualidades por las que mantiene el liderazgo, el portal de informacion,
Oviedo (2014) menciona que se atribuye a las oportunidades que representa para las organizaciones
en cuanto a tener acceso a la informacion y datos que son de su interés a través de las denominadas
fanpages que les posibilita difundir mensajes, conversar y compartir sus contenidos informativos
o sociales. Asimismo, mantener y aumentar la presencia de las empresas de forma profesional en
Facebook es ahora un aspecto clave dentro de planificaciones estratégicas de comunicacion y
gestion de redes sociales, ya que esta permite reforzar los vinculos y las relaciones de confianza

entre las instituciones y su publico, por la facilidad de la interaccion.

2.3.4 Funcion de la red social Facebook

El proceso de comunicacion humano ha evolucionado y revolucionado el contexto de la
vida en sociedad a nivel mundial, y para tal accion las redes sociales y, en el caso especifico de
Facebook, RD Station (2021) define a las redes sociales “como una estructura formada en internet
por personas u organizaciones que se conectan a partir de intereses o valores en comun” (p. 1). Que
al mismo tiempo se ha convertido en uno de los medios més funcionales para interactuar con otros
individuos, con la capacidad de generar canales de expresion, zonas de negocios, espacios de
debates y sistemas para el intercambio de informacion, en donde cualquiera puede convertirse en

emisor y producir sus propios contenidos.

Facebook hoy en dia es la forma de comunicacion inmediata que se utiliza en la sociedad,

debido a que tiene la funcion de extender las relaciones interpersonales, formales y medio de
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informacion; Cruz (2012) afirma que, tras la creciente inclinacion por el uso de las redes sociales,
los usuarios fueron incrementando afio con afio su ingreso en las plataformas digitales para sus
diferentes usos, ya fuera para la busqueda de datos, entretenimiento, establecer o mantener
contactos y actualmente como herramienta laboral directamente, ya que dentro de la utilidad més
frecuente estd el de compartir un  mensaje de manera masiva. Es debido a la injerencia que
mantiene en el colectivo de forma presurosa que se ha convertido en el enlace para negocios y

encuentros humanos impersonales.

Razon por la cual Fernandez (2020) cataloga la popularidad y diversificacion de estas
comunidades virtuales a su globalizacion; puede afirmarse que ahora es un requisito casi
indispensable dentro y fuera de las empresas comerciales, instituciones privadas, publicas o
religiosas que deseen ser visibles, derivado de los alcances que puede llegar a tener la red social
que se esté utilizando. Fresno (2018) afirma que Facebook “es el sitio web que brinda sus servicios
de forma gratuita con la intencidon de facilitar el contacto de los usuarios con sus amistades ya
establecidas o nuevas, que pueda haber en la red; ademas de permitirle al usuario la oportunidad

de subir y compartir contenido propio” (p. 18).

Asimismo, Boada (2019) sefiala que entre otras facilidades que posee Facebook es la
promocion a la que tiene acceso con otras plataformas digitales, pues ofrece varios formatos para
la ubicacion de los anuncios estratégicamente combinables con otras redes sociales (Instagram,
WhatsApp, Messenger, Marketplace de Facebook), también crea un amplio panorama publicitario
que llega al consumidor seleccionado a través de las aplicaciones, sitios web para moviles, articulos
y videos. Cabe mencionar que a través de los datos que genera la misma red social, permite que las
instituciones con fines lucrativos obtengas datos precisos, que, partiendo del avance de la
tecnologia, surja la importancia de estar conectados en dicho medio, para que los negocios o

servicios tengan un mayor alcance.
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2.3.5 Preferencia por la red social Facebook

Bajo la premisa de que se vive en una sociedad que ha innovado la forma en la que se
relacionan a través de herramientas tecnologicas como las plataformas digitales, estas vinieron a
transformar el modo de interactuar de una forma interpersonal, de conformidad con un estudio
realizado por We are social (2020) aseveran que Facebook, es la red social mas utilizada en el
mundo, y plantean que en la actualidad es dificil imaginar un mundo sin las mismas, debido a su
permanencia colectiva, que es cada vez mas aceptada por su indispensable uso, tanto para la
comunicacion interpersonal como para su interés comercial e informativo, por las facilidades que

ofrece en el intercambio de conocimientos y diversos formatos para compartir contenidos varios.

Derivado de lo anterior, una de las razones por la cual las investigaciones sobre el tema de
las preferencias y el uso de las redes sociales ha tomado mayor auge, segiin Galeano (2021), esto
se debe a los datos cuantificados sobre las plataformas de mayor numero de usuarios en el afio
2020, en la cual destacaron la preferencia por Facebook sobre las demas; de igual forma enfatizan
la preponderancia de las mismas en la sociedad actual que no solo va mas alld de un
entretenimiento, sino que se ha vuelto una necesidad para las empresas e instituciones debido a la
alta demanda que tienen dentro del mundo del internet y la conexion interpersonal que crean en

linea, de manera instantanea e interactiva.

De esta cuenta, RD Station (2021) ostenta que Facebook ofrece al usuario una versatilidad
completa que permite que pueda ser utilizada estratégicamente para gestionar negocios, entretener,
informar y servir como una fuente de datos. Ademas, menciona que para las empresas o
instituciones es imposible no contar con ella, ya que ayuda a la visibilidad, sensibilizar y atraer a
los consumidores a un servicio en linea y a entablar una relacion con ellos. En este sentido, las
aplicaciones de Facebook son funcionalidades anadidas que lo hacen mas atractivo, las cuales
consisten en programas desarrollados por terceros para capturar la atencion de los individuos; esto
es clave cuando se cuenta con una pagina con fines comerciales, para promover un evento o un

sitio web.
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2.3.6 Herramientas de Facebook

En el contexto de esta red social la visibilidad, la imagen y la reputacion se vuelven un
instrumento fundamental dentro de los planes y estrategias de comunicacion en toda empresa o
institucion, como un instrumento primordial para cada una de las posibilidades que esta tiene para
la notoriedad positiva y activa de las entidades, asi como para incrementar la confianza y
transparencia de la organizacion, permitiendo su expansiéon local e internacional. Como
herramienta digital presenta multiples beneficios, debido a que a través de los diversos
instrumentos se podrd manejar de manera mas amplia y transmitir contenido a su actual publico

objetivo.

La popularidad de esta plataforma, considerada ahora como una herramienta digital, es
motivo de estudio, tal como lo plantean en la Facultad de Comunicacién de Palermo (2013),
sefialando que Facebook ha ofrecido diversos aportes en el ambito educativo, como lo ha sido la
extensa base de datos que posee, la cual consolido con el transcurso del tiempo siendo fuente de
averiguacion cualitativa y cuantitativa, establecida desde las diversas comunidades a nivel mundial;
esta alta cantidad de usuarios que los académicos de dicha universidad mencionan, que es uno de
los factores por los que aseguran que la misma genera mas que solo una conexidn entre las
personas, sino que permite medir e intercambiar datos, que se van convirtiendo en transacciones

en la red.

En el estudio también afirman que Facebook se caracterizé por su capacidad inherente de
crear enlaces entre organizaciones, grupos de interés y de inclusion a partir de algoritmos que
analizan, clasifican y segmentan a los usuarios, segiin la informacion recopilada, para aprovechar
los datos mas alla de lo social, sino con fines empresariales, que se genera a partir de la integracion
de nuevas especializaciones disefiadas para la planificacion de estrategias y tacticas de las
comunidades virtuales en donde se aumente una reputacion digital. Esta facilidad también crea una
presentacion tacita de la entidad o el servicio que se ofrece, permitiendo que cualquier interesado

se ponga en contacto de manera inmediata.
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La Real academia de la Lengua Espafiola (RAE) define comunidad: como el conjunto o
congregacion de personas que comparten caracteristicas afines y que viven unidas bajo ciertas
constituciones y reglas. Virtual: que tiene como virtud de causar un efecto, aunque no lo produce

de presente, frecuentemente en oposicion a efecto o real.

En este sentido al unir los dos términos, la comunidad virtual es un grupo de personas con
objetivos comunes que usan una misma forma de comunicacion para interactuar entre si, en un
entorno digital u online. Esta plataforma crea dentro de la misma, la oportunidad de subir
presentaciones o contenidos en diferentes formatos para ser compartidas; asimismo, tener acceso a

ellas, en la red social y distribuirla de manera sencilla entre los contactos y o grupos afines.

Figura 3. Uso de herramientas Facebook en las empresas
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Figura: Inacio (2020)

2.3.7 Cualidades de la red social Facebook

Para tener esa creciente popularidad y uso mas frecuente en la sociedad, Facebook fue
desarrollando diversas herramientas que le permiten destacar en comparacion con otras, que dentro
de sus cualidades esta su accesibilidad, diversidad de instrumentos (publicaciones, en directo,

contenidos multimedia, vinculos con otras redes sociales, fanpages), es gratuita y permite una
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mayor interaccion con el publico de manera inmediata. En este sentido, cabe resaltar que los
consumidores dia a dia se siguen sumando a las diferentes plataformas, pero segun el estudio de
More (2015) Facebook es la red social de mayor influencia a nivel mundial con una cantidad de

2,740 millones de usuarios que hacen que perpetiie su posicion.

El portal de datos ASSmedia (2014) desarrolla el estudio sobre La importancia de Facebook
en una estrategia de marketing, en el cual plantean que la mencionada red social posee cualidades
que da acceso a los usuarios por medio del proceso de la metodologia de inbound marketing que
consiste en plantear esta plataforma como una herramienta ideal para atraer a los interesados a la
marca de una empresa. En ella se estara al alcance de millones de personas, por lo tanto, se tendra
la ventaja de generar mayor trafico a un website teniendo bien definida la estrategia de contenidos

para apelar a las emociones de la audiencia.

Asimismo, proponen que a partir de las diferentes estrategias que se pueden desarrollar en
dicha plataforma, la oportunidad de obtener contactos de calidad y cuantificarlos en una base de
datos en donde los usuarios que estén, sean los consumidores en los productos o servicios de una
empresa. En consecuencia, la recopilaciéon y muestra a la que se tiene acceso por medio de la
misma, creando y unificando so6lida informacidon que integre una perfilacion de los individuos
potenciales para alcanzar los objetivos propuestos para uso profesional de una pagina en Facebook,

de manera que se puedan utilizar las aplicaciones de dicha red social.

Cabe destacar que segun detalla el estudio de RD Station (2021) otra de las cualidades que
permite es la de promover contenido con significado para un publico especifico, con el cual
pretende mayor alcance de usuarios y convertirlos en promotores de la marca, ya que actiia como
factor fundamental para la interaccion, siendo el medio con mayor atenciéon mediatico que
cuantifica las preferencia, intereses y necesidades de los sujetos, con el fin de motivarlos a
compartir su experiencia en la plataforma, creando campafias de promocion de experiencia usuario.
De esta manera, opera como influyente y de valor para la entidad, tal como se muestra en las

imagenes adjuntas a continuacion.
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Figura4. Pagina de Facebook de Casa de Libertad
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Figura 5. Anuncios de eventos en pagina de Facebook
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Figura 6. Transmision en vivo a través de Facebook
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Figura 7. Uso de biblioteca digital
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2.4 Iglesia y comunicacion

2.4.1 Iglesias en el entorno de la comunicacion digital

La religion a través de la iglesia ha expandido a gran escala su influencia sobre la mayoria
de las naciones en el mundo con indeterminados niimeros de adeptos, motivo por el cual se vio en
la necesidad de implementar nuevas herramientas que le permitieran ir al ritmo de la revolucion
tecnolodgica. Que le ha dado el acceso a nuevos campos en la red que impulsa el éxito digital para
las iglesias que acogen este utensilio, asi como las personalidades que sobresalen de dichas
entidades religiosas que actualmente dan mayor movimiento a sus redes sociales para mantenerse

dentro de los inicios de los usuarios que se encuentran en la internet (Mujica, 2017, p. 1).

Dentro de los antecedentes que destacan en el marco de las iglesias en linea, Asri (2014)
distingue a Lifechurch, como una de las iglesias online, que se caracteriza porque su medio de
congregacion desde el inicio fue a través de una pantalla (zeleprédicas), en la cual, se transmite el
video de los sermones o se emitian diferentes oficios religiosos, ademas del tiempo de adoracién
en diversos horarios. Permitiendo desde ese entonces a los usuarios, acomodar su tiempo a eleccion
y conveniencia, lo que fue significando una transformacion e insercion a las nuevas tecnologias
que ayudaron a crear comunidades en el entorno digital, como un moderador actual para la practica

de una creencia carismatica y al mismo tiempo de forma participativa, practica y de bajo costo.

La historia de la comunicacion y la relacion con la religion ha estado estrechamente ligada,
pues la Iglesia también se reconoce a si misma como una Communio; es decir, una congregacion
de personas y asociaciones eucaristicas, razon por la cual tiene un genuino interés en los medios
de comunicacion social y las plataformas digitales, pues segun el Pontificio Consejo para la Cultura
pastoral “la evolucion tecnoldgica estd teniendo como consecuencia inmediata que los medios de
comunicacion resulten cada vez mas penetrantes y poderosos. La llegada de la sociedad de la

informacion es una verdadera revolucion cultural” (Jubileo de los Periodistas, 2000, p. 4).
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2.4.2 Lalglesia frente a la comunicacion social

Hoy en dia la comunicacién es una de las principales dimensiones de la humanidad que
produce un mayor impacto dentro de la cultura y que aumenta en la medida que evolucionan los
medios de difusion, que se encuentran ahora al alcance de todos, que segtin los documentos finales
de Gomez (1968), “tal acceso no acontecia en la cultura y la religion tradicional que apenas
favorecia a una minoria”, contintian explicando que en este contexto, la Iglesia emprendi6 una serie
de iniciativas en este campo que, “fomentaron la interaccion del hombre dentro de los ambientes

doctrinales que permite la comunicacion social” (p. 2).

En este sentido, las instituciones cristianas y los profesionales se enfrentan a desafios tales
como la responsabilidad de anunciar el evangelio y la verdad sobre este, con claridad y precision;
esto pesa mas en la generacion actual que en las anteriores, ya que las posibilidades son mucho
mayores, y en este caso se reprocha que “la iglesia ha desaprovechado las vastas oportunidades que
la tecnologia de la comunicacion moderna ha dado” (Spurgeon, 2013, p. 13). Aun con mejores
medios para tener un gran alcance a nivel mundial con el mensaje religioso, el predicador hace la
reflexion que en realidad esta, ha perdido campo debido a que cada vez la poblacion estd mas
inclinada al entretenimiento que a la ensefianza biblica y de esta manera la influencia de la

comunidad religiosa esta disminuyendo.

2.4.3 Antecedentes de las iglesias en linea

Los recursos tecnoldgicos con los que cuentan actualmente las iglesias para reproducir sus
contenidos religiosos son cada vez mejores e innovadores, en comparacion con los que disponian
antes. Mora (2017) expone algunos de los desafios que han tenido las iglesias en el entorno digital
y como se realizaban transmisiones a través de una pantalla o un video grabado, previo a existir
Facebook live u otras plataformas de streaming, que dentro de las primeras religiones que utilizaron
esta tactica esta la iglesia de la Unificacion, derivado a que su culto se realizaba por medio de un

audio video compartido en el horario de la prédica durante el servicio.
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Con el tiempo, este sistema de congregacion se fue implementando de manera mas
frecuente hasta el punto de que hoy en dia es indispensable que cuenten con un medio digital que
les permita estar presente en el mundo del internet, especificamente en la principal red social
Facebook, por su popularidad y por ser considerada la de mayor alcance, crecimiento y aceptacion
entre los usuarios a nivel global; el autor indica que también es la plataforma que marcé a la
generacion de los Millenials y a la generacion X. Asimismo, contintia diciendo que, si bien limita
las reuniones presenciales y el tiempo de reflexion, dialogo y organizacidon, posibilita la conexion

instantanea y a mantener el servicio ministerial coordinado a distancia.

Con la innovacion de las herramientas digitales y la creciente preferencia de los
usuarios por introducirse a una cultura inmerso en este entorno, se incluye la forma de la
produccion de tecnologias, simbolizaciones e ideas que las instituciones adoptaron para si, en un
intento de mantener la conexion con los consumidores, al mismo tiempo que el desarrollo incesante
de novedosos instrumentos que ofrece el internet. Francisco (2019) describe a las redes sociales
como un centro de encuentro para la accion pastoral, en relacion con el tema de convertirse en
ciudadanos del mundo digital, debido a que la comunidad actual hace uso constante de los nuevos

insumos de comunicacion a través de la web, vélidas dentro de las instituciones religiosas.

Acerca de los medios, el autor se enfoca en como pueden ayudar a entender un renovado
sentido de unidad humana que impulsa a la solidaridad y el compromiso serio de una vida mejor
para todos. Asegura que “los medios de comunicacion pueden ayudar en esta tarea, sobre todo hoy,
cuando las redes de comunicacion han alcanzado niveles sin precedentes de desarrollo” Francisco
(2019) senala que, la iglesia debe seguir siendo el signo de esperanza sin perder la vocacion,
buscando canales para llevar el evangelio y realizar su labor, ya que las plataformas son una

herramienta para el cumplimiento del objetivo de predicar.

2.5 Resena historica de la Iglesia Casa de Libertad

Iglesia Casa de Libertad, surge del llamado al pastorado de Francisco Bendfeldt a los 17

afos en un retiro cristiano al cual asistié en ese entonces, con el cual dio inicio de su preparacion
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teoldgica para el cumplimiento de la vision de iniciar una Iglesia con un pequefio grupo de jovenes
adultos que lideraba en diferentes casas de los mismos miembros, donde poco a poco se conformé
el nucleo de personas con el que arranc6 CDL; el ministerio formalmente se constituy6 en junio
del afio 2007; explico el pastor antes mencionado, que “debido a que no contabamos con un
establecimiento como tal, se buscaron alternativas e intercalar las reuniones en 3 hogares de los
asistentes que se ofrecian a recibir al grupo en su vivienda una vez a la semana, para poder llevar

a cabo el servicio”.

Asimismo, contd6 que fue hasta el 21 de octubre del mismo afio cuando se
establecieron en el primer local oficial, ubicado en el centro comercial Metroplaza, carretera a El
Salvador, donde permanecieron mas de 11 afios realizando servicios y otras actividades, con la
vision de expandir el templo para la congregacion, debido a que el crecimiento de los asistentes era
cada vez mayor y no se daba abasto el espacio, lo que impulso al pastor y a su equipo a buscar una
nueva establecimiento. Por lo que actualmente esa fecha es la considerada para la celebracion del

aniversario de la iglesia, afio tras afo.

En una entrevista con el pastor Francisco Bendfeldt, coment6 que, a través de los
afios, la iglesia y su éarea de comunicacion fue cambiando progresivamente conforme a
las etapas que se iban viviendo en el ministerio; desde el primer logotipo y la primera pagina web,
hasta lo que actualmente es; narrando que, fue hasta los 2 afios de su funcionamiento que CDL tuvo
su logo y una pagina oficial, creados por Edwin Allen un disefiador que lo hizo de manera
voluntaria; esto marc6 las bases para el area de comunicacion, la cual se fue consolidando con el

tiempo como un equipo con imagen y visibilidad fortalecida.

Dentro de los primeros pasos para conformar el area de comunicacion como tal en la iglesia,
se contratd a una persona que estuvo al frente del mantenimiento de la pagina y medios, que fungié
con el cargo de disefiador freelance, quien ademas se encargo de las plataformas digitales de CDL,
creando asi una linea grafica: dimensiones, tipografia, color, disefios € imagenes; de igual forma
fue reformando la pagina web cada cierto tiempo, para dar un nuevo concepto que le permitiera

visualizarse el contenido de una manera mas amigable para su publico objetivo y familiarizarse
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con las etapas de la misma (cambios, crecimiento, estabilidad).

Figura8.  Casa de Libertad
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Fuente: Pastor General Francisco Bendfeldt (2010).

2.5.1 Constitucion de la jerarquia de Iglesia Casa de Libertad

° El consejo de ancianos:

° Staff liderado por el Pastor General Francisco Bendfeldt
° Administrador de la iglesia: Carlos Castejon
o Instalaciones: Carlos Roberto
o Instalaciones: Arnoldo Silvestre
° Asistente del Pastor: Mariana Calvo
° Director de comunicacion: Samuel Fernandez
o  Disenador grafico y manejo de redes sociales Alejandro Matamoros
o Area técnica (sonido, luces y controles) Manuel Morales

° Encargado de grupos en casa y jovenes: Alain Alfonso
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e  Encargado de misiones: Omar Contreras
° Director del ministerio de alabanza: Julio Lopez
° Directora de Blast: Isa de Fernandez

° Encargada de Servidores/protocolo y central de conexion: Corinne Lottmann

Figura 9. Jerarquia de la Iglesia Casa de Libertad
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Fuente: elaboracion propia (2021)

2.5.2 Transicidn de lo presencial a lo virtual de la Iglesia Casa de Libertad

Los lideres de CDL, en sus esfuerzos por mantener la conexiéon con la gente, buscaron
diversas alternativas que le permitieran innovar y dar continuidad a sus actividades en la
congregacion en el afio 2020, debido a la prohibicion de reuniones que existio durante ese tiempo.
De modo que para alcanzar mejores resultaros, planificaron una estrategia de trabajo que consto de

5 puntos claves:
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1.  Transmision de los servicios dominicales en redes sociales (Facebook).

2. Ayuda al necesitado; consistié en la recaudacion y distribucion de viveres para las personas

de escasos recursos.

3. Oportunidad de trabajo; en este punto, explicaron que a pesar de las restricciones siempre
hubo actividades que permitian la colaboracion y el servicio de voluntarios para las diferentes
areas de la iglesia: produccion y equipo para las transmisiones, preparacion de material
didéctico, bolsas de viveres y demas necesidades que se presentaran dentro del ministerio o

la congregacion.

4.  Contacto personal: consistid en mantener la comunicacidon con la congregacion a través de

sus lineas telefonicas y redes sociales (mensajes y llamadas).

5. Presencia diaria en la vida de la gente: meditaciones frecuentes subidas en la fanpage de

CDL.

Esto con el fin de innovar la comunicacion de la Iglesia y mantener la relacion con la
congregacion, asi como de acceder a la expansion del alcance mas alld del que se tenia en lo
presencial, derivado de los multiples beneficios que permite la red social Facebook para visualizar

sus contenidos y su reconocimiento en la sociedad.
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Figura 10. = Mensajes a través de la pagina
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Fuente: https://www.Facebook.com/CDL.Guatemala (2020)

El equipo de CDL reconoce la utilidad y la oportunidad que representa la pagina de
Facebook con la que cuenta, ademas de dar uso constantes de ella, tal como relatd el pastor, quien
menciono el significativo cambio que se vio en la gestion de la comunicacion al contar con el perfil
oficial creado por un ex colaborador de la congregacion; logrando asi optimizar las herramientas
para el logro de los objetivos y metas propuestas en el area de la especialidad que les permitiera
transmitir los mensajes del evangelio en el que creen y pregonan, tanto en los servicios presenciales
como a través de las tecnologias de la informacion y comunicacion. Es por ello que varias personas
siguen la fanpage, porque los cristianos o gente interesada en esta doctrina, ya sea por necesidad

espiritual, por informacién o por curiosidad, ven y escuchan los servicios, la musica y adoracion.
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Asimismo, destaco que alimentar constantemente la pagina de Facebook con contenidos
interactivos permiti6 de manera estratégica interconectar con la audiencia dentro de la
congregacion, asi como generar trafico en la mencionada red para llegar a otro publico interesado
en aspectos religiosos, creando este acercamiento a través de datos, imagenes, videos y textos para
incentivar el incremento de la comunidad cristocéntrica a través de las publicaciones en su pagina
oficial, motivando a que ocurra un aproximacién hacia sus actividades y formar parte de la
comunidad regular de la iglesia. Por consiguiente, atraer nuevos seguidores y enlaces que
representan a CDL, sus servicios, doctrina y actividades, para asi tener mayor visibilidad por medio

de palabras o signos claves para identificarlo.

Dentro de las publicaciones realizadas periddicamente, destacé que el perfil se utiliza
también para compartir los avances, logros y diligencias que se realizan a lo largo de la semana; de
esta manera se involucra a la congregacién y se anima a formar parte de los eventos que se
realizaban, indicando que una de las finalidades de esto era influir y difundir una doctrina por
medio del sentido y efectos del mundo digital, sin dejar de lado la formulacion de una estrategia
discursiva de amplio espectro para entender las creaciones eclesiasticas y culturales, comunicativas

y complejas del ser humano con enfoque religioso.

Figura 11. Publicidad de una serie de la iglesia
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l& Fotojvidec © Estoy aqu & Etiquetar amige

_D . Casade Libertad

Fuente: https://www.Facebook.com/CDL.Guatemala. (2020)
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2.6 Perfil de Iglesia Casa de Libertad en Facebook

2.6.1 Usuarios que siguen la pagina oficial de Casa de Libertad en

Facebook

Asi como muchas instituciones seculares y empresariales buscan estrechar relaciones entre
si y con los consumidores a través de distintos medios, CDL con la creacion de su perfil en
Facebook también incursiono las funciones de la misma para la implementacién del contacto digital
con la congregacion, asi como con las organizaciones afiliadas o coordinados en temas

cristocéntricos.

Manteniendo siempre una cultura de respeto a sus principios religiosos y los diversos
criterios que se encuentran en la plataforma, sostienen que procuraron en todo momento seguir con
la vision y mision de la Iglesia, adaptando las nuevas herramientas en beneficio de la institucion
para cumplir su cometido, que es seguir llevando el evangelio a las personas. El pastor menciona
que el rol de la red social en la comunicacion de CDL se introdujo como un intermediario entre la
entidad, la congregacion y los nuevos usuarios que, al visualizar la pagina podian encontrar

informacion y contenidos que fueran agradables a la vista o de facil compresion.

También argumenta que ha sido un instrumento util para ofrecer transparencia a los
usuarios, escucharlos, entender sus necesidades y estar a la vanguardia del entorno; al igual que
utilizar este canal para la primera interaccion indirecta les permitié establecer acciones basadas en
el conocimiento de sus seguidores, sus gustos y sus preferencias en cuanto al contenido, juntamente

con la aceptacion que estos tengan dentro de la plataforma.

2.7 Fortalecimiento de la comunicacion digital de Casa de Libertad

En el marco de la innovacion y la nueva etapa hibrida para la CDL, menciona el pastor que,

se tuvo que realizar multiples esfuerzos para capacitar al personal encargado del area de
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comunicacion en tiempo récord y de esta manera adaptar la iglesia a la necesidad del uso de las
redes sociales y el internet, aunado a la creacion y actualizacion de una estrategia viable para los
servicios dominicales que ya no podian ser presenciales y se tenian que contemplar nuevas formas
de que el ministerio subsistiera; por otra parte, también se requeria mantener a la congregacion

involucrada.

El director de comunicacion de CDL, Samuel Fernandez, agrega que ¢l y los colaboradores
del staff (personal), a través de los comentarios en las publicaciones en Facebook, notaron
favorablemente que mucho de su publico en la mencionada red tenia acceso tanto dentro del pais
como en el exterior, ya que siguen la pagina oficial de la misma y mantienen una buisqueda
constante de los distintos contenidos que ahi se comparten. Mencionando asi, que, dentro de sus
otros beneficios, también cuenta con la permanencia de los videos y adjuntos de forma ilimitada,
asi como la reduccion de costos de produccion y promocion dentro de la red social. Como también
la interaccidn instantanea que buscaron tener durante un espacio personal llamado Lobby virtual
(sala de conferencias en digital), en el cual la prioridad era crear un dialogo a través de acotaciones

y mensajes que fuesen contestados en la transmision en directo.

En palabras de uno de los ancianos de la Iglesia, Rogelio Carranza, “la dindmica del Lobby
virtual, consistio en la interaccion con las familias de CDL y en poder alcanzar a mas personas en
todo el mundo”, agregando que recibieron mensajes positivos de diferentes paises como Estados
Unidos, Brasil, Colombia y Costa Rica. Que, a su vez, esta actividad le permitia al ministerio tener
un contacto directo y en tiempo real con los usuarios de la congregacion que estuvieran tangentes
en ese momento, y mantener la conexion activa y personalizada, ya que resulta mas sencillo y

conveniente para el publico comunicar de esa manera.

2.8 Casa de Libertad de la comunicacion tradicional al medio digital

La iglesia a lo largo de los 14 afios de funcionamiento, fue creciendo y expandiendo su
congregacion a tal grado que tuvo que programar dos servicios los domingos y abrir nuevos grupos

en casa que permitian una unién mas personal con los asistentes y asi crear un ministerio de
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pequenias comunidades. De esta manera la comunidad también tomo parte dentro de los roles de
CDL y su incremento, lo que por una parte era un logro favorable para el ministerio; por otro lado,
se convirtio en un reto para los encargados de las diferentes areas que existen ahi, debido a que los
enfoques estratégicos del equipo fueron directamente para los servicios presenciales, dejando en
segundo plano el 4area de comunicacién y sus herramientas para el fortalecimiento de la visibilidad

y difusion.

El ministerio, ante la poblacidn en general, busco presentar la identidad e ideas que pregona
CDL por medio de la publicidad tanto fisica como digital. De acuerdo a lo comentado por el pastor
Bendfeldt, uno de los principales propdsitos de la implementacion de los recursos digitales fue
comunicar y proyectar las doctrinas teologicas que tiene la institucion por medio de las diversas
herramientas que les permitan tener una mayor trascendencia. Con el objetivo de llegar a mas
personas, la forma mas sencilla de conseguirlo es poner en circulacion anuncios dentro de
Facebook y sus historias. Estos funcionan de la misma manera y se dirigen automaticamente hacia

la ubicacidn, con mas probabilidades de generar resultados y a menor costo.

En el transcurso del mismo afio, el contar con una estrategia de comunicacion digital
permiti6 una mayor eficacia de la difusion de mensajes a través de la utilizacion de Facebook y en
los usuarios que en ella se encuentran; derivado primeramente de las restricciones de la
congregacion en los templos; por otra parte, la creciente falta de innovacion y desarrollo de nuevos
sistemas de interaccion que abriesen paso a entender el comportamiento de los usuarios y tener
acceso a la informacion de los contenidos con mayor demanda que genera la iglesia como una
institucion religiosa y poder llegar a otros con caracteristicas parecidas, creando la alternativa de
estos espacios de conexion en linea, para lo cual fue necesario implementar equipos tecnologicos

que permitieran el manejo de la plataforma antes mencionada, tales como:

° Cémaras digitales
e  Lamparas especiales para una buena iluminacion
° Microfonos

° Consola de audio
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° Pantallas de respaldo

° Computadoras para transmision

2.8.1 Interactividad del equipo de comunicacion y los usuarios

Para alcanzar los objetivos propuestos por los servidores a principios del afio en mencion,
de lograr una presencia diaria en la vida de la gente, mayor visibilidad en los servicios en linea los
domingos, y de esta manera tener una comunidad conectada dentro de la congregacion, se utiliza
Facebook. La iglesia como institucion estd teoldgicamente constituida para ejercer una labor
evangelistica mediante las diversas herramientas que el hombre mismo ha ido creando para una
comunicacion efectiva, masiva y clara; por tal razon, los lideres de las congregaciones estan
llamados a fundamentar la identidad frente a ese quiebre de paradigmas en el mundo actual, sin

perder la visidon, mision e imagen esencial que han construido.

En el marco de la trascendencia de la comunicacion moderna con la que se venia trabajando
en CDL afios atrés, la implementacion de un rol més activo de la pagina oficial de la iglesia en
Facebook marco un antes y un después apunta el pastor, debido a que significa navegar en la nueva
etapa hibrida de una congregacion semipresencial, pues no todos los asistentes de la comunidad
hacian acto de presencia en el templo, sino que se mantenian de forma virtual, pero dentro de la
comunidad. También incluyeron el captar la atencién de forma novedosa, sus “historias”, que son
experiencias de pantalla completa en el celular, creadas para consumirse de forma rapida e

interactiva y que dejan impresiones duraderas.

Para los servidores de CDL se convirtid en un reto constante, continua relatando el
predicador, pues como primer paso tuvieron que salir de la comodidad y lo tradicional, para
adentrarse en las redes sociales y el internet a profundidad, después innovar las herramientas
conforme las implementaban, por ejemplo, las interacciones por mensaje durante el servicio en
vivo los domingos, imagenes y videos creativos, publicados constantemente durante la semana
sobre meditaciones y oraciones, transmision de otras actividades especiales, que generaran mayor

conexion e intercambios entre los usuarios y el equipo de comunicacion.
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Figura 12. Equipo de comunicaciéon de CDL en el lobby virtual
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Fuente: https://casadelibertad.org/acerca-de-cdl. (2020)

2.9 Objetivos de la comunicacion digital en Iglesia CDL

La transformacion de la comunicacion convencional a la digital, para el equipo de la iglesia
significaba un reto a corto y mediano plazo: Esto condujo al desarrollo de las siguientes

actividades:

- Transmitir toda la informacién vital de los diferentes ministerios, grupos y programas que
se ejecutan en la iglesia utilizando la herramienta Facebook como principal medio de
comunicacion, con el fin de trasladar de forma clara y directa los trabajos realizados y asi

mantener a los usuarios conectados con el acontecer dentro de la institucion.

- Implementar un mecanismo de flujo de informacion adaptado a las necesidades de cada

ministerio, su método y forma de transmitirlo a cada grupo objetivo a los que va dirigida.
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- Crear procesos y métricas que permitieran llevar un control de datos de la pagina para la

medicidn de su crecimiento y alcance en las publicaciones.

- Renovar la imagen de la Iglesia en redes sociales, adaptada a un concepto moderno e

innovador en el marco del entorno digital a través de una campafia de migracion de color.

2.10 Dificultades y Beneficios de Facebook en la comunicacion de CDL

En el area de comunicacion, asi como pueden obtener diversos beneficios, también conlleva
dificultades y limitantes que fueron expuestas tanto por el pastor Bendfeldt, como por el director

de comunicacion, por ejemplo:

- La falta de experiencia en la transmision del video en vivo a través de Facebook de un

servicio completo.

- Notodas las personas que se congregan tienen acceso al servicio de internet para conectarse

o seguir los contenidos.

- El alcance de los objetivos propuestos en la estrategia de comunicacion es progresivo y a

veces lento.

- Requiere de tiempo, experiencia y creatividad en la elaboracion y desarrollo de cada

contenido escrito, visual y audiovisual.

- Estéd sujeto a otros servicios como a una conexion de internet estable, servicio de luz y otras

fallas que puedan darse.

- Acomoda a los usuarios a que se pierde la disciplina de apartar el espacio para lo

congregacional.
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Cabe mencionar los beneficios que a criterio del equipo de CDL, posee Facebook, que, de
la misma manera permiten una expansion internacional, utilizando y explotando sus instrumentos

de la mejor manera; dentro de los més evidentes estan:

Oftrecen la facilidad de su introduccién y utilizacién para los nuevos usuarios, debido a la

sencillez de la creacidon de una cuenta.

- Permiten un alcance mayor e ilimitado para la comunicacién entre los usuarios y la Iglesia

de manera instantanea.

- Posibilitan la interaccidon con otras redes sociales y la difusion de los mensajes a través de

estas.

- Ejecutan diferentes formatos multimedia para la creacion y visualizacion de contenidos.

- Facebook es una plataforma gratuita, cuya intencion es unir o estrechar las relaciones
interpersonales de los usuarios, permitiendo que sean también laborales, humanitarias y

religiosos.

En este escenario, para el equipo de CDL el definir una estrategia personalizada a las
necesidades de los seguidores de la iglesia fue fundamental para tener mayor claridad de los
objetivos que se querian lograr con la implementacion de Facebook como herramienta de
comunicacion en el ministerio. De esta forma fue posible estructurar un plan acorde a las
caracteristicas y necesidades de cada comunidad que se encuentra dentro de la congregacion,
considerando a cada grupo como un individuo con su propia personalidad, que al mismo tiempo

fuese de la mano con su mision y vision.
Por tanto, Fernandez (2021) alude que fue fundamental realizar una investigacion que

apoyara las decisiones en esta via y considerar las particularidades de la institucion, incluyendo sus

propositos y capacidades reales de gestion a lo largo de un escenario con bastantes restricciones.
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Argumenta que parte del estudio que realizaron fue el de los habitos de los individuos antes y
después de las transmisiones en vivo los domingos, sus caracteristicas y preferencias: la definicion
de objetivos y el conjunto de acciones a tomar fueron la base para que la institucion religiosa

replicara la estrategia de manera exitosa en las redes sociales de CDL.

Figura 13. Iglesia en linea

IGLESIA EN
“LINEA

Dor

DOMINGO 9:00AM Y 11:30AM

Fuente: https://www.Facebook.com/CDL.Guatemala. (2020)
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Capitulo 3

3 Marco Metodolégico

3.1 Método

El método que se utilizo fue el descriptivo, debido a que el problema planteado requirié un
estudio de la naturaleza actual y el proceso del fendmeno que se vio en la transformacion al medio
digital; “este método tiene como enfoque las conclusiones dominantes sobre como una persona,
grupo o cosa funciona en el presente” (Tamayo, 2003, p.136). Asimismo, el trabajo que se realizo

con este método permitird presentar una interpretacion correcta de los datos.

Segun Abreu (2014) el método se ocupa de las normas del proceso de investigacion y
“pretende buscar un conocimiento inicial de la realidad a partir de la observacion directa” (p. 198),
y/o darle validez logica al objeto sobre el cual versa el estudio; ademas, simultineamente, la
obligatoria factica para los investigadores. Pero hace la aclaracion de que no solamente bastan los
instrumentos y métodos o técnicas para su uso, sino el apoyo de teorias que las encadenan de modo
coherente y explicativo; asimismo, agrega que el método descriptivo es el elemento que vincula al

sujeto con el objeto de estudio y el problema relacionado.
Derivado de lo antes expuesto, es que durante la investigacion se recopild y evalud
continuamente la informacion del proceso del area de comunicacion de CDL luego de la utilizacion

de Facebook como herramienta en la comunicacion digital de la iglesia., para contrastar las

caracteristicas de la misma, sus ventajas y dificultades en la ejecucion frecuente de esta.

3.2 Tipo de investigacion

Se utilizé el tipo de investigacion cualitativa, debido a que el disefio seleccionado de la

investigacion ameritd una muestra acorde a la hipotesis y problema planteado, por lo que se
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procedio a la recopilacion, andlisis y evaluacion de la informacion de la poblacion y situacion que
se investigo para sacar los datos de los involucrados en el proceso de la utilizacion de la herramienta

Facebook en la comunicacion de CDL.

Se empleo este tipo de investigacion debido a que el problema planteado requirid un estudio
de la naturaleza y el proceso del fendmeno que se vio en las caracteristicas que cambiaron en la
interaccion de lo presencial a lo digital para CDL. Tamayo (2003) manifiesta que este tipo de
investigacion tiene como enfoque verificar como una persona, grupo o cosa funciona en el presente.
Asimismo, continia diciendo que este trabaja sobre realidades de hecho con la principal

caracteristica, y de la mano de los datos que lo respalden.

Asimismo, se utilizo para recopilar la informacion y los datos por medio de un régimen de
acciones que permitieron la recaudacion de los mismos, con el propoésito de establecer si Facebook,
como herramienta, cumpli6 con la funcion en la comunicacién de CDL, como intermediario entre
la institucidn y los seguidores que se encuentran en dicha plataforma que estan al pendiente de los

contenidos, actividades y eventos que se comparten a través de la pagina oficial de la iglesia.

Hernéndez, et at., (2014) mencionan que, la investigacion cualitativa representa un conjunto
de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion que implican la recoleccién y el
analisis de datos, asi como su integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias, producto
de toda la informacion recaudada para lograr un mayor entendimiento del fendmeno bajo el estudio.
Segun QuestionPro (2021) este tipo es ideal cuando se quiere validar o corroborar los resultados

obtenidos con otras fuentes de informacion.

Contintian diciendo que este se utiliza con el apoyo de diversos indicadores de medidas de
tendencia central que producen datos cuantitativos, asi como la entrevista estructurada con
preguntas que permitan obtener la mayor cantidad de datos para conocer a detalle el objeto de
estudio y sus caracteristicas. Por lo que luego se clasifican y analizan los datos. La metodologia
propuesta permite “utilizar la fortaleza de este tipo de indagacion para maximizar su potencial en

conjunto en una investigaciéon” (Hernandez, et at., 2014, p. 566).
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3.3 Objetivos

3.3.1 General

Analizar la estrategia de comunicacion social que utiliza Iglesia Casa de Libertad a través

de la red social Facebook.

3.3.2 Especificos

e Identificar las principales caracteristicas de la red social Facebook, implementadas en la

comunicacion digital de la Iglesia Casa de Libertad.

e Distinguir la preferencia de la red social a través de las reacciones de la congregacion a

partir de las publicaciones realizadas.

e Definir las ventajas y desventajas del proceso de comunicacion para el flujo de informacion

que permite la red social Facebook en la Iglesia Casa de Libertad.

3.4 Técnicas

Las técnicas empleadas fueron: la recoleccion de datos, investigacion bibliografica y
electronica, diferentes entrevistas a los integrantes del equipo de comunicacion de la iglesia, el
pastor general y la observacion para identificar los detalles y caracteristicas de los diversos factores
implicados en el proceso de comunicacion a través de la red social.

3.5 Instrumentos

e Fichas bibliograficas para recolectar la informacién adecuada de diferentes fuentes:
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internet, plataformas y redes sociales
e Guia de preguntas para las entrevistas.

e Tabla de cotejo utilizadas para los tipos de contenidos compartidos en la plataforma.

3.6 Poblacion

La poblacion establecida para realizar la investigacion, fue el personal de CDL: pastor
general, la asistente, el equipo de comunicacion: el director, el encargado de redes sociales, la

disefiadora gréfica y de contenido y el encargado de produccion.

3.7 Muestra

La muestra utilizada para el objetivo de esta investigacion fue el contexto y desarrollo del
fenémeno de transicion de lo presencial a lo digital dentro de la plataforma de Facebook para los

servicios en linea, ejecutado por el equipo de comunicacion de la iglesia.

3.8 Procedimiento

Del estudio realizado sobre Facebook en la comunicacion de CDL, se obtuvo informacion
relacionada con el ministerio a través del pastor y los servidores que trabajaron en el proceso y
logistica de la implementacion de manera mas intencional de la red social, en la comunicacion

digital de la institucion.

Para la recopilacion de datos, se realizaron entrevistas por medio de la plataforma Zoom en
donde los personajes entrevistados expusieron todas las implicaciones relacionadas con los
procedimientos y vivencias en el lapso de la implementacion de la red social Facebook como una
herramienta; en este sentido también sefialaron los aportes de la misma para el cumplimiento de

los objetivos propuestos por el equipo de comunicacion.
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Se gestionaron las entrevistas con el pastor y su asistente: Francisco Bendtfeld y Mariana
Calvo; también con el director de comunicacién, Samuel Fernandez. Con el fin de obtener
informacion y percepciones distintas respecto del uso de Facebook de esta institucion. Asimismo,
las respuestas de las personas permitieron identificar las conclusiones y recomendaciones sobre

coémo es el uso de la red social Facebook como herramienta de comunicacion en la Iglesia CDL.
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Capitulo 4

4  Analisis de resultados

4.1 Analisis descriptivo del uso de Facebook como herramienta de
comunicacion en Iglesia Casa de Libertad

Basado en la informacion obtenida a partir de las entrevistas realizadas sobre el uso de la
red social Facebook como herramienta en CDL, con el propdsito de evaluar su utilidad en la
estrategia de comunicacion digital, se presenta el analisis de resultados, tomando en cuenta las
formas utilizadas para transmitir, informar e interactuar. Respecto de la red social Facebook, el
pastor general coment6 que debido al amplio panorama que se crea a través de dicha plataforma,
en gran parte la fanpage que posee la Iglesia, la cual se encuentra con acceso publico para los
usuarios, que les permiti6 enlazar y generar un mayor alcance social en relacion al publico objetivo

al que estaba enfocada, apoyado en las reacciones de sus publicaciones.

Asimismo, se observo a través del acercamiento con el encargado de redes sociales que las
reacciones y comentarios en las publicaciones de CDL que, las preferencias de la congregacion por
el contenido compartido en la red social Facebook de la iglesia, destacan principalmente: las
transmisiones en vivo, las imagenes, grabaciones de voz, videos, hipervinculos, mensajes, entre
muchos otros; los cuales son elementos que permitieron a los usuarios que siguen la pagina,

permanecer interconectados y que se identifiquen con las ideas que fomenta CDL.
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Figura 14. Contenido compartido en el Facebook de CDL
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Fuente: https://www.Facebook.com/CDL.Guatemala. (2020)

Los apartados que clasifica la pagina de Facebook para distribuir la informacion catalogada
por secciones, permiten también visualizar su tipo y cantidad de reacciones, accediendo a la
observacion de la preferencia del usuario segin el nimero de interacciones, en donde se demostro
que las categorias de “En vivo, Fotos y videos” fueron las més populares. En segundo lugar, fueron
los “Eventos”, en tercer esté la “Informacion”, quedando en ultimo lugar la Comunidad, explicando
el director que, las personas se inclinan mas por los contenidos audio-visuales, por lo que se
confirma que los usuarios prefirieron las transmisiones de las predicas en vivo, debido a que les
dio acceso a escuchar el sermon dominical desde su hogar o donde se encuentren, asi como la

interaccion en tiempo real que mantuvieron con la iglesia y su equipo.

El apartado de eventos fue notorio en la revision de datos con el director, pues estaban
incluidas las actividades programadas y la informacion necesaria para participar en las mismas,
que fue un mecanismo para comunicar lo que estaba ocurriendo dentro del ministerio, el trabajo
que se elabord y proximos sucesos que se realizaran; las publicaciones de los articulos también
sobresalieron entre los favoritos del publico pues era la evidencia de lo acontecido y/o eran

mensajes de valor para los usuarios.
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Figura 15. Apartado de eventos en el Facebook de CDL
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En este sentido Diaz y Meso afirman que la autonomia como medio de comunicacion
concedida al internet, no es un relato futurista, sino que se trata del andlisis de la realidad que

seguira desarrollandose en los proximos afios (Diaz y Meso, 2000 p79).

Otro punto importante del andlisis, fue lograr destacar las ventajas del proceso de
comunicacion para el flujo de informacion que permitio la red social Facebook en la Iglesia, a
través de la posibilidad de informar y comunicar a la distancia a los usuarios de CDL, generando
una expansion en el modelo de comunicacion que la plataforma les permitid, asi como la alternativa
que supuso este medio durante el confinamiento por la pandemia, a bajo costo, y con distintas
opciones para la organizacion de eventos a distancia, como una herramienta de comunicacion
digital, creando oportunidades de permanecer en foco de atencion de la congregacion como

intermediaria.
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Figura 16.

Ventajas y desventajas de Facebook en el uso de CDL
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El equipo de comunicacion resaltd que, asi como fue de gran utilidad, también,
sobresalieron ciertas desventajas, tal como se menciona en el cuadro anterior, los resultados indican
que la institucion tiene una presencia mayoritaria, pero en comparacion de la oportunidad que les
permite Facebook de controlar las estadisticas y gestionarla de mejor manera para poder dar una
maxima difusion. Derivado a que, publicaron con frecuencia y tuvieron un incremento de actividad
en la pagina, sin embargo, mencioné el pastor que, centraron su comunicacion en promover la
informacion y los servicios de la iglesia sin usar los diferentes instrumentos de medicidon que tenian
a su alcance por medio de la plataforma, y al momento de darles seguimiento descubrieron el valor

agregado que esta suponia en el tema de presencia de la entidad en la congregacion.
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Asimismo, con relacion a la conformidad de los usuarios de CDL respecto a la informacion
divulgada a través de la pagina oficial de Facebook, fue satisfactoria para los seguidores de la
pagina, basado en la observacion de la interaccion en las publicaciones que tuvo la pagina de CDL,
en la cual los interesados a través de las visitas, comentarios y reacciones mostraron su aceptacion
por el contenido suministrado, esto debido a que esta plataforma permiti6 reforzar los vinculos y
las relaciones de confianza entre la iglesia y la congregacion, gestionando adecuadamente la
comunicacion con los mismos, siendo los recursos audiovisuales los mas populares y con mayor

cantidad de reacciones.

Tras la coyuntura sanitaria que orientd a la poblacion a digitalizarse a gran escala, la
institucidn cristiana se centrd intencionalmente en la comunicacion digital mediante Facebook,
logrando que la iglesia y su equipo se pudiese comunicar eficazmente con los usuarios de su pagina
por medio de las funciones que cumplieron los elementos digitales a su disposicion. Con relacion
a la adaptacion de los seguidores de CDL, a la informacion transmitida a través de la red social
Facebook, tuvo como resultado del uso adecuado de la plataforma para conseguir el éxito de la
mencionada herramienta aplicando la teoria funcionalista, segiin Aguirre (2011), la cual consiste
en que, entre las partes involucradas se compartieron las habilidades comunicativas en el contexto
social y cultural en funcion de que aseguro la correcta decodificacion de los mensajes en la pagina

de Facebook.

Acerca de la comunicacion digital en CDL, empleando aspectos del funcionalismo,
relacionado con los medios de comunicacion (Facebook) se resume en dos funciones, sociales y de

difusion:

- Funcion de conferir prestigio: la posicion social de la institucion se ve prestigiada y enaltecida
cuando consigue atraer la atencion favorable de los usuarios, o en este caso, de la congregacion.
Asimismo, refuerza las normas sociales al dar publicidad a las conductas desviadas y acorta la

distancia entre lo publico y las actitudes privadas, reflejadas a través de la conexion que se entabla.

- Difusion: Facebook como medio de comunicacion, disminuye el tiempo dedicado a la accion

organizada; el hombre informado tiende a considerarse participante, cuando en realidad no

73



desarrolla accion alguna. Esta plataforma es el medio masivo que ocupa el primer lugar en la
transmision de informacion para y por la Iglesia, y asi el miembro de la iglesia es mas dependiente
de los efectos de comunicacion social en la satisfaccion de sus necesidades informativas en relacion
con las actividades del ministerio, sin que hayan desaparecido las formas directas y personales por

parte del equipo de la iglesia.

La corriente funcionalista, nominada por Serrano, M. et at., (1982) exhibe diferentes
componentes a considerar que sustentan la funcioén social, que se vinculan dentro del proceso
comunicativo en las redes sociales, por lo que, en el caso de la iglesia las publicaciones en la pagina
de esta, se comparte su doctrina, creencia, valores, visidn y mision como ministerio. Teniendo
como proposito llegar a las comunidades, pueblos y ciudades compartiendo el evangelio, la

adoracion, el estudio biblico, crecimiento espiritual y el servicio a los demas.

e Entrevistas a:

La primera entrevista se realizd con Francisco Bendfelt, pastor general de CDL, sobre la

utilidad de la red social, a lo cual respondi6 acerca de:

La herramienta Facebook en la comunicacion de Iglesia CDL esta al servicio de la
poblaciéon. En gran medida dijo que “al ser una institucion social-religiosa, esta debe ser
transparente y a su vez converger en que el publico tenga una percepcion positiva”, siendo un ente
confiable ante el ojo social, en cualquier aspecto en que pueda influir. En redes sociales como
Facebook, la aceptacion se basa en los comentarios, reacciones y visibilidades que tienen las
publicaciones y transmisiones en vivo, en relacion con la cantidad de seguidores y me gusta que

posee la pagina, donde estos son el reflejo mas evidente del éxito del contenido.

74



Figura 17.

Percepcion positiva de pagina de CDL
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En este sentido, el entrevistado coment6: “como iglesia estuvimos ante un nuevo cuadro

comunicativo y religioso que ameritd ser analizado, para superar los retos presentados ante la

inexperiencia en el uso de la plataforma Facebook, como herramienta de comunicacion”.

Actualmente, la habitualidad del dia a dia se concibe a través de las redes sociales, las que primero

fueron ttiles solo para la comunicacioén unipersonal y colectiva, pero hoy en dia puede apreciarse

que participan millones de personas al rededor, con intereses tanto en el &mbito empresarial como

en el cultural y religioso; es decir, cualquier institucion con o sin fines de lucro. Se trata de un
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nuevo soporte comunicativo en el que todos estan interconectados en aquellas comunidades en las

que se decida libremente interactuar (Tufez y Sixto, 2011).

Asimismo, agregd que, “el uso de la plataforma Facebook dentro de CDL de manera
frecuente sirvid para mejorar el proceso de comunicacion a través de los medios digitales; esto
permitié tener un gran alcance dentro y fuera de la congregacion”, al que se le puede denominar
masas, debido a que cumplié con su funcion de informar y difundir los contenidos, mensajes,
actividades y proyectos que desarrollan como ministerio. Facebook se ha convertido en el medio
que influye en la forma de interaccidén, comunicacion e informacion, pero sobre todo ha modificado
la forma tradicional de agrupar a los diversos conjuntos de personas que pertenecen a CDL,
mediante las paginas oficiales e institucionales, grupos religiosos, politicos o perfiles que atraen
usuarios afines, para difundir y divulgar contenido de valor con el fin de visibilizar la imagen de la

institucion y sensibilizar a los usuarios con los mensajes que se comparten.

El pastor afirm6 que, actualmente, “la red social Facebook ha permitido que la experiencia
comunicacional de CDL ayude a mejorar la relacion con los usuarios “que forman parte de la
comunidad que llama a Casa de Libertad su casa, creando asi una conexion mas estrecha entre la
institucion con los congregantes. Incluso, esta situacion funciond en las redes sociales como
Facebook de manera eficiente entre las expectativas marcadas por el equipo de la Iglesia.
Conscientes de que las nuevas generaciones, como los Millennials y la Generacion Z, tienen otro
tipo de interaccion, por lo que cada vez buscaron hacer cambios para llegar a su publico objetivo y

a nuevos internautas.

Afadi6é que “Facebook es una herramienta que nos permitiéo como equipo de comunicacion
de Iglesia Casa de Libertad el intercambio de informacion de indole social y religiosa”. También
aclard que esta red social fue una herramienta que facilité la divulgacion y transmision de mensajes
y videos, debido a su instrumento de medicioén de visibilidad. (Tufiez y Sixto, 2011) hicieron el
comparativo entre las redes sociales, Facebook como la herramienta que permite informar y

gestionar el Feedback con el ciudadano y Twitter, por ejemplo, que limita el nimero de palabras
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que se pueden escribir, haciéndolo quedar como un medio de informacion superficial, sin lugar al

debate, situacion que si la permite Facebook.

El pastor expuso que, Facebook como herramienta de comunicacion digital, significo para
la instituciéon un método estratégico y gratuito para mediatizar las transmisiones en vivo de los
servicios y actividades realizadas. Se plante6 en la estrategia de comunicacion, por el enfoque en
la capacidad de comunicacidon ministerio-congregacion que existe cuando se comparte la alabanza
y la predica dominical. Asimismo, considerando el contexto actual en el que la iglesia asimila los
servicios, donde las redes sociales juegan un papel importante, menciono el pastor que la estrategia
tuvo como objetivo indagar sobre el uso efectivo que tuvo la aplicacion de la red social Facebook,

como herramienta de comunicacion digital para CDL.

Dentro de los instrumentos de comunicacion utilizados por el equipo de comunicaciéon de
CDL en la estructura de la estrategia digital (servicios de mensajeria instantanea,
videoconferencias, audio conferencias, etc.), acorde a las necesidades de cada comunidad que se
encuentra dentro de la misma iglesia, el pastor Francisco expuso que: “se considero a cada grupo
como un individuo con su propia personalidad, para identificar sus caracteristicas (edad, género,
red social mas frecuentada y contenido predominante) al mismo tiempo que fuese de la mano con
la mision y vision interna de CDL”, para asi poder elegir la plataforma correcta que les ayudé a
incrementar una tendencia que fuera favorable y desarrollar contenidos con asertividad del lenguaje
apropiado, el cual se acomodo a las preferencias de la congregacion, sin que se perdiera la idea

central de la Iglesia: difundir el evangelio a gran escala.

La segunda entrevista fue con Samuel Fernandez, director de comunicacion, en relacion a

las funciones, ventajas y desventajas de la red social:

Al elegir la red social Facebook como parte de la estrategia de comunicaciéon de CDL,
menciono el director de comunicacion que, “como herramienta fue lo bastante amplia y eficaz para
llegar a los grupos objetivos y a otro publico potencial de interés”, ademas de ser util para difundir

comunicados, compartir eventos y actividades de la Iglesia, tomando como base las reacciones para
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identificar su eficacia comunicativa y determinar si el mensaje fue recibido con los resultados
esperados del proceso de visibilidad de la imagen que se tiene de la iglesia; después se tuvieron en
cuenta los compartidos y reposteos de las publicaciones de la misma plataforma virtual, como una
segunda herramienta para conocer la satisfaccion de los productos, aunque no son muy efectivas

como las anteriormente mencionadas.

Tal como lo describié Scolari (2008), acerca de que, gran parte de la discusion de las
innovadoras herramientas digitales que ofrecen las plataformas de redes sociales son en su mayoria
vistas por esta teoria de la hipermediacion encargada de estudiar los procesos de produccion de
sentido y de interpretacion en los procesos comunicacionales actuales de la comunicacion digital

interactiva, que estd cada vez mas arraigada en la cotidianidad de la sociedad.

El director de comunicacion de CDL explico que “en las redes sociales de la Iglesia la
interaccion personalizada es la base fundamental de su plataforma para mantener la conexion con
los miembros de la congregacion”; sefial6 ademas, que los comentarios y reacciones son el pilar de
los “en vivo™ en los servicios dominicales, para entablar esa interaccion permanente, revelando asi,
si fue exitosa o no; ademas, se da la opcion de analizar el impacto obtenido y como el publico
reacciona ante la transmision o contenido. Asimismo, se sefiald que, otro factor determinante que
les permiti6 realizar la plataforma Facebook fue incluir contenido novedoso en el cual el publico
descubriera algo nuevo de la Palabra de Dios o de la Iglesia misma, lo que comentaron que era
importante para la congregacion, dado que transformaron la imagen de la Iglesia de un momento

de distraccién y monotonia, al de una rutina diaria.

Por tal motivo, el director afirmé que la percepcion de la imagen institucional de la Iglesia
CDL a través de este proceso intencional de transicion de lo presencial a lo virtual, se vio
influenciada positivamente, debido a la relacion en la plataforma con la congregacion que asiste
regularmente a los servicios o que asistieron a la misma pero viven en otros paises; agregando que,
este medio “es bastante efectivo y ha logrado generar un impacto positivo”, pues le permitio al
equipo contar con un margen alto de interaccion en gran parte con sus publicaciones, en especial

las transmisiones en vivo, donde se les informo a los usuarios sobre cualquier evento que realizé o
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realizard la Iglesia, de manera creativa, enfocando esta forma de comunicacion digital interactiva
a la fe y la creencia religiosa, de manera mas amigable, llegando a generar una empatia con los

usuarios de la plataforma y un buen intercambio en sus publicaciones.

Los resultados ante esta nueva forma de presentar el evangelio ante los usuarios de la pagina
de Facebook de CDL fueron reales, por lo cual, el equipo de la iglesia adopto el sistema hibrido,
sefialando el director que el mismo “consiste en continuar realizando las transmisiones de los
servicios a través de la plataforma y realizar servicios presenciales de manera simultanea”, lo que
les permiti6 alcanzar ambos publicos: seguidores de la fanpage y los asistentes regulares; los
usuarios de la iglesia, mediante el equipo de comunicacion, pudieron dar a conocer sus testimonios
y eventualmente ser ejemplo para otros a través de la red social del ministerio, como un signo para

hacerlos sentir incluidos e identificados y parte del equipo de CDL.

Los contenidos de la iglesia se han caracterizado ventajosamente por incluir nuevos disefios,
mensajes de valor, dinamismo y participacion con la congregacion, actividades destacadas,
historias complementarias para una mejor experiencia digital e incluso eventos transmitidos en
streaming con predicadores destacados y grupos de alabanza y adoracion. El director de
comunicacion manifestdé que los comentarios y reacciones respecto de las publicaciones en CDL,
en su mayoria fueron positivas, sobresaliendo entre ellas el “me encanta” y “me gusta”. Esta fue
una particularidad sobresaliente que se considerd en la estrategia de comunicacion para cuantificar
la audiencia y visibilidad, obteniendo un alto margen de respuesta, en la que predomindé el apoyo

o aprobacion al contenido.
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Figura 18.

Contenido de la pagina de CDL
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Fuente: https://www.Facebook.com/CDL.Guatemala. (2020)

Este proceso de comunicacion enfocado en el flujo de informacion mediante la red social,
le dio ventaja al equipo de comunicaciéon de CDL, segin mencioné Fernandez (2021) “debido a
que dentro de la delimitacion de gustos y preferencias del grupo objetivo quedd evidencia que,
estaban altamente inclinados por contenido sumamente estético”, se adapté a la informacion
transmitida a través de la red social Facebook no solo en el disefio creativo del contenido y las
publicaciones multimedia e interactivas, sino también en la innovacion de la presentacion de cada

uno de estos y su forma de difundirlo dentro de los usuarios que se encuentran dentro y fuera de la
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plataforma, para alcanzar a ambos publicos; haciéndolos participes de esta nueva forma de

compartir el mensaje Cristocéntrico que pregona el ministerio.

El entrevistado también afirmd que, para identificar las caracteristicas de los diferentes
grupos que componen CDL en la estrategia de comunicacion se tomaron en cuenta los vinculos
pertinentes con los usuarios y la diversidad y reorganizacion de los procesos comunicativos
estratégicos para aprovechar el potencial de esta plataforma. Asi también, el director continu6
diciendo que, “la preferencia de la congregacion que se resaltdé mayormente fue, con el contenido
audiovisual y videos en vivo que se compartian a través de la red social Facebook de CDL”, ya que
los miembros de la iglesia que se encuentran dentro de la plataforma y los seguidores de los
contenidos de la pagina, mostraron que el uso que mas le daban a la plataforma era para estar
informados de las actividades y transmisiones en vivo que se realizaban a través de la red social

Facebook.

La tercera entrevista se suscitdé con Alejandro Matamoros, Community Manager
(responsable de redes sociales) en relacion a las caracteristicas favorables que presentd dicha

herramienta en la labor comunicacional:

En este sentido, el encargado del perfil de Facebook de CDL concordd con el pastor y el
director en cuanto a que “esta permitié la participacion de los miembros que se encuentran dentro
de la plataforma con el equipo de la iglesia por medio de la comunicacidon instantdnea que
manejaron en sus redes sociales”, debido a que segliin se hizo evidente en el transcurso de su
incursion e implementacion, se cred una conexion permanente en donde se retine a la congregacion
en distintas partes del mundo para compartir juntos en el medio digital, lo que permitié la
participacion de los miembros que se encuentran dentro de la plataforma con el equipo de la iglesia
por medio de la noticia instantanea y también se le dio el acceso a un registro de interacciones,

creando una apariencia de comunicacion constante, para involucrarlos en este procesos interactivo.

Otra funcion que les permitid aprovechar la red social Facebook, segun expreso el

encargado de redes, fue la interconectividad para acceder a multiples servidores que les generd

81



contacto con otros en tiempo real. Como declara Flores, “en la vida diaria pasamos mucho tiempo
conversando” (1997, 1). Lo cual fue tema de discusion entre el equipo de comunicacion y el
encargado de redes sociales, pues se considero el trabajo y todos los efectos que se generaron a
partir de la conexion con la congregacion. Continud diciendo que “la jornada laboral se distribuyo
en diferentes actividades, desde hablar y escuchar a los usuarios en los comentarios y chats, hasta
leer correos electronicos”. También mantuvieron charlas telefonicas, lectura de textos de otras
iglesias y redaccion de articulos; en el entendido que el lenguaje es el elemento fundamental para

la creacion y subsistencia de las organizaciones (Winograd y Flores, 1987; 1997).

Mencioné Matamoros, el encargado de redes, que el perfil de Facebook de CDL contribuy6
como “una promocion que se hace a través de www.facebook.com/casadelibertad”, explicando que
luego de evaluar la interaccion que se obtiene en la red social, ahora se realizan dos publicaciones
por dia, con el fin de mantener actualizaciones, con contenido de valor y de interés de su grupo
objetivo, que incluya lecturas biblicas, mensajes, actividades y noticias, entre otros recursos que
aporten en el proceso interactivo relativo a la transmision de informacion entre la institucion, la
comunidad y sus usuarios, con la intencion de establecer una comunicacion sintonizada con los

seguidores de la congregacion a fin de descodificarlo.

Por tal razon, Araya (2011, 15) expuso que “los comunicadores tienen en las redes sociales
una herramienta valiosa para capturar y difundir informacion a una velocidad que hace apenas
cinco afios ni siquiera se hubiera sospechado”. Por tal motivo, el encargado de redes sociales dijo
que “para alcanzar los objetivos propuestos como equipo de comunicacion en una institucion
cristiana, el primer reto fue identificar el recurso adecuado para captar seguidores mas alla de la
congregacion habitual”, prueba de ello fue la inmediata incorporacion de comunicadores
independientes, especialistas en redes sociales y medios de comunicacion para las redes sociales,

para compartir informacion con la actualidad e instantaneidad.
Otro punto que coment6 Matamoros, encargado de Facebook, al respecto de las desventajas

que se presentaron a lo largo de la utilizacion de la mencionada plataforma digital como

herramienta de comunicacion, fue que asi como se evidencid un apoyo para la interaccion,
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informacion, innovaciéon y visibilidad por parte de la Iglesia, también se exteriorizaron

inconvenientes en la implementacion y su continuidad al momento de manejar todos los datos y

actividades de CDL, expresando por ejemplo: que caer en el abuso de la red social propicié el

perder las habilidades sociales que caracterizan a la comunidad cristiana en CDL. Por tal motivo,
se enfocaron en encontrar el equilibrio entre una forma muy préctica de enfrentar la realidad social,
la capacidad de elaborar y conceptualizar el plan de comunicacién en redes sociales, a través de
una composicion de experiencia en desarrollo para trabajar con los diferentes grupos (de edades,

géneros y estados civiles), y el conocimiento de las herramientas y tecnologias de comunicacion.

La tercera entrevista se realizd con Manuel Morellana encargado de produccion, el cual

menciond los favorables resultados obtenidos al mejorar el uso de la herramienta Facebook:

Encargado de los controles de sonido e iluminacion de la iglesia, en relacion con la
importancia que tuvo el montaje de luces en el impacto visual a través de las redes sociales al
momento de transmitir y crear el contenido que se subi6 a la plataforma de manera periddica,
comento que “las personas son muy visuales y las redes sociales sirven para eso, para transmitir
esa imagen que le gusta a la gente”, asimismo, aseverd que al mejorar estos aspectos de estética
hubo un cambio de comportamiento favorable en cuanto a la percepcion externa de la Iglesia,
contribuyendo a comprender las practicas a las que se llegd con diversas técnicas, basadas en
diferentes disciplinas que convergian en la comunicacion digital de CDL, que permiti6 analizar los

aspectos de los usuarios y sociales, que les ayud6 a disefiar soluciones especificas.

En CDL, de acuerdo con el encargado de sonido, uno de los factores que sobresalié en
relacion con las diferentes opiniones respecto del equipo de comunicacion y el pastor general, fue
que “parte del éxito de las transmisiones en vivo de los servicios fue haber captado de manera
magistral la esencia del sistema para acercarse de manera mas directa a la congregacion durante la
semana”, comentando que, por medio de las publicaciones sobre lo que verian en el servicio en
linea del dia domingo se les iban preparando para esperar lo que vendria, lo que se conoce mejor

como una campafia de expectativa, por lo que concluyeron como equipo que “se apunt6 a que el
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contenido estuviera dirigido al logro de un involucramiento de la congregacion y su interaccion,

en la cual se les daba la oportunidad de expresarse y compartir ese contenido en sus cuentas

personales de Facebook.

Figura 19.

Campaiia de expectativa en la pagina de CDL

Percepcion de la

,, Casade Libertad
8 de abril de 2020 - &

Como iglesia nos estamos preparando para poder
ayudar a aquellas personas que estan pasando
necesidad durante este tiempo. Te invit... Ver mas

©0O 66

27 veces compartido = 1,625 reproducciones

[& Me gusta CJ Comentar A) Compartir

plataforma en el alcance
de la publicacion, este
contenido obtuvo un
amplio alcance  de
visibilidad. En  este
sentido, por la cantidad
de reproducciones, se
observa que el tipo de
contenido mostrado en
formato de video es
mayormente aceptado y

compartido.

Tipo de contenido ' Analisis
congregacion
Publicacion de los eventos a realizar Segin las estadisticas | Este tipo de contenido
tabuladas por la | publicado por la

organizacion tuvo como
fin, el visibilizar las
actividades y eventos que
se realizan en la Iglesia y
de esta manera incre-
mentar el alcance de
usuarios y generar trafico
en su pagina, por lo que
segin los datos cuanti-
ficados, la publicacion
alcanz6 su  objetivo

favorablemente.

Fuente: https://www.Facebook.com/CDL.Guatemala. (2020)

En el marco de las oportunidades, la iglesia pudo aprovechar con la red social Facebook, el

establecimiento de un sistema hibrido de contacto con los miembros del ministerio, siendo este

tanto por la via digital como presencial, recalcando que “las redes sociales tienen una mayor

ventaja: un gran nivel de introduccion y por otro lado el favorable hecho de que su uso es gratuito”,



https://www.facebook.com/CDL.Guatemala

lo que contribuy6 a la mejora de proyeccion de la calidad de imagen y sonido de los contenidos
multimedia que se compartirian en dicha red social, para que destacaran dichos aspectos distintivos
y llamativos dentro de los diversos grupos que conforman a la comunidad de CDL, tanto personas

tradicionales como el publico joven.

El equipo de comunicacion desempend la labor de ejecutar la estrategia de comunicacion
digital en CDL a través de la red social Facebook como herramienta; implementando acciones de
monitoreo, segmentacion de audiencia y estimulo que persuada a las personas, generando el cambio
que fue posible con la implementacion de sistemas y medios innovadores para los usuarios y el
area de comunicacion de la iglesia. Esto quiere decir que, no se contd con la experiencia en el
manejo de estas herramientas ni con una estrategia completa en su momento, tal como se menciona
en el Marco Tedrico; por tal motivo, menciond Ferndndez que, conforme el avance de sus
diligencias se determind y se consolidaron las preferencias o gustos de quienes conforman a la

congregacion, lo que le permitié mejorar el uso de la red social Facebook con mayor provecho.
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Conclusiones

La evaluacion de la utilidad de Facebook en los procesos de comunicacion de CDL, basado en
la informacién del contenido de sus redes sociales, indica que le concedid a la institucion
mantener una conexion entre ellos como emisor y la congregacién como receptor; por tal razon,
esto les permitié involucrarse en un espacio de intercambio bilateral de informacion a través de
la comunicacion digital interactiva en la red social que foment6 la cooperacion y
retroalimentacion, por lo cual en el marco de beneficios que obtuvo CDL, fue la visibilidad y
difusion apropiada de los contenidos evangelisticos, tal como lo plantearon en su estrategia

relacionada a “Presencia diaria en la vida de la gente: meditaciones frecuentes subidas en la

fanpage”.

Dentro de las principales caracteristicas que se lograron identificar de la red social Facebook,
que fueron implementadas en la estrategia de comunicacion digital es que permitié que el
equipo de comunicacion de CDL, tuviera el acceso a informacion inmediata en la cantidad y
forma que antes no tenia a través de los medios que utilizaba, y de esta manera obtener el perfil
de su publico objetivo, segmentarlo, conocer sus preferencias, saber qué tipo de contenidos
valoran mas y medir el alcance de estos a través de la cantidad de reacciones que tuvo cada

una.

Se determind la efectividad del contenido compartido en la pagina oficial de Facebook de CDL
segin la observacion de las reacciones de la congregacion en las distintas publicaciones,
principalmente la preferencia por el apartado de videos, que se tomd en cuenta en las
actividades de divulgacion y comunicacion de los eventos, su creencia y doctrina, estableciendo

asi la seguridad de la aceptacion de su material en la plataforma.

Se identificaron las ventajas y desventajas que Facebook le brind6 a la iglesia para mejor el
flujo de informacién con la congregacion durante el proceso de la transicion de un servicio

presencial a uno digital, logrando de esta manera aprovechar los beneficios de la red social y
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utilizar los inconvenientes de la misma, como oportunidad para aprender y mejorar; ademas,
ayudo a definir a cada uno de los grupos a los que se dirigen los contenidos evangelisticos, de
tal forma que se optimiz6 al maximo la capacidad de la herramienta al permitir construir

comunidades de CDL, interconectadas dentro de la plataforma.
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Recomendaciones

Para un mejor uso de la red social Facebook como herramienta de comunicacion en Iglesia
Casa de Libertad, con el fin de optimizar el recurso potencial, que, siendo la plataforma lider de

uso constante en la sociedad y las instituciones, se recomienda:

° Evaluar de forma continua y sistematica los beneficios, desventajas, alcances, reacciones y
procedimientos de trabajo, usando las redes sociales, con base en la posibilidad de
implementar mejoras y nuevas practicas, procesos y métricas, que permitan monitorear los

datos de la pagina, su crecimiento y trascendencia en las publicaciones.

° Que la institucion planifique, organice y lleve a cabo capacitaciones para el equipo y
servidores, especificamente sobre el manejo de la herramienta Facebook, para implementar
los formatos interactivos que son determinantes para la efectividad de la publicacion y su

capacidad de generar interaccion.

° Innovar las formas de comunicar toda la informacién del ministerio, implementando nuevas
plataformas que se enlacen con Facebook y la pagina web de CDL, como Tik tok y zoom
segun la necesidad de los grupos y programas que forman parte de esta, utilizando las
preeminencias de segmentacion de los distintos contenidos y su posibilidad de compartirlas
con otras, con el fin de trasladar de forma interactiva y directa, los trabajos realizados y asi

mantener a los usuarios conectados con el acontecer dentro de la institucion.

° Aprovechar las ventajas en el flujo de informacion que permite Facebook a CDL, como
mecanismos generadores de dialogo con sus publicos, siendo mas activas, con enfoque a
fomentar la interacciéon de un usuario a otro, permitiendo la participacion activa en la
configuracion de la personalidad de la institucion, asi como construyendo la notoriedad de
esta. Propiciando a que el interesado influya en la opinidon de otros mediante un canal como

la red social de gran difusion.
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Anexo 1

Modelo de entrevista 1

e Entrevista: Francisco Bendfelt

Pastor de Iglesia Casa de Libertad

1. ;Cbémo se origind la vision de abrir una iglesia?

2. (Cuando inici6 el ministerio Casa de Libertad?

3. (Podria relatarnos la historia de los primeros afios de la iglesia?

4. (Qué cambios se fueron realizando para poder tener mayor asistencia de miembros?

5. ¢Podria indicarnos cudles fueron los primeros pasos que se dieron para introducir la
comunicacion digital y como beneficio a la iglesia?

6. (Cual fue el primer acercamiento con la comunicacion digital que tuvo la iglesia?

7. ¢Cual es el mantenimiento o cambios que se le va dando a la plataforma digital que
tiene la iglesia?

8. (Considera que es importante para iglesia contar con una comunicacion directamente
digital?

9. (Cuales son los retos que se presentaron al momento de pasar de lo presencial a lo

virtual en las redes sociales, en este caso Facebook?

10. {Cémo fue asumir el reto de predicar a través de Facebook?

101



Anexo 2

Modelo de entrevista 2

Entrevista: Mariana Calvo

Asistentes del pastor general de la Iglesia

(Qué cambios ha notado que tuvo el ministerio desde que se implementd una estrategia

de comunicacion?

(Cuadl es la jerarquia que se tiene en la iglesia como institucion religiosa?

Actualmente, ;cudles han sido los mayores avances que ha tenido la iglesia en cuanto a

su area de comunicacion?

(Cuadles son los retos que se presentaron al momento de pasar de las reuniones

presenciales a las redes sociales, en este caso Facebook?
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Anexo 3
Modelo de entrevista 3
Entrevista: Samuel Fernandez Director de comunicaciones de la Iglesia

(Como describiria el manejo de la estrategia de comunicacion que se trabajaba en la

iglesia en el tema especifico de las redes sociales?

(Como ha mejorado la imagen y visualizacion de la iglesia a través de la red social

Facebook?

(Considera que la red social Facebook es una herramienta funcional para alcanzar los

objetivos propuestos en la estrategia de comunicacioén?

(Cuadles fueron los retos que tuvieron que afrontar durante la transicion de lo presencial

a lo digital por medio de Facebook?

(Cuaéles son las metas que se propusieron como equipo de comunicacion?

(Qué instrumentos utilizan para desarrollar las transmisiones de los servicios a través de

la plataforma Facebook?

(Cual es el principal objetivo del plan de comunicacion como institucion cristiana?
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Anexo 4

Modelo de entrevista 4

Entrevista: Alejandro Matamoros

Community Manager

(Como ha sido la respuesta por parte de los miembros al momento de interactuar a través
de la red social Facebook?

(Qué beneficios ha tenido la iglesia con la implementacion de Facebook como
herramienta digital en su estrategia de comunicacion?

(Cuales han sido los retos que se tienen al momento de realizar los contenidos y las
transmisiones en Facebook?
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Anexo 5

Modelo de entrevista 5

Entrevista: Manuel Morellana y Andrea
Encargados del area de produccion
Osorio

e (Como parte del equipo de comunicacion, jcuales han sido las dificultades que tuvieron al

momento de la transicion de las reuniones presenciales a las transmisiones en Facebook?

e ,Qu¢ instrumentos fueron utilizados para poder realizar las transmisiones en Facebook?

e ;Tuvieron alguna preparacion previa a realizar las transmisiones de manera mas frecuente

en la red social Facebook?
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