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Resumen

El objetivo de este estudio es analizar la gestion de la comunicacion del Ministerio de
Salud Publica del Ecuador en la red social Facebook durante los meses de marzo- julio del
2020, en el contexto de la crisis sanitaria por la pandemia de la Covid-19. ¢Cuales son los
parametros para una comunicacion efectiva durante épocas de crisis como una pandemia?
La comunicacion, particularmente la comunicacion de riesgo, juega un rol sustancial para
asegurar la proteccion de los sectores vulnerables en el margen de las emergencias de toda
indole, ain més en el contexto de las crisis sanitarias. Desde esta vision, el monitoreo de los
contenidos es necesario para establecer patrones comunicativos efectivos en el marco de
crisis.

Por tanto, la investigacion est4 abordada a través de un estudio no experimental
transeccional, con enfoque mixto; mismo que a través de la investigacién bibliografica y el
andlisis de contenido, permite contrastar los pardmetros de publicacién de los posteos del
Ministerio de Salud Publica y las pautas sugeridas por diferentes entidades como la
Organizacion Mundial de la Salud, Centers for Disease Control and Prevention, Centers for
Medicare & Medicaid Services y Office of Disease Prevention and Health Promotion.

De esta forma, la comunicacion de riesgo efectiva se caracteriza por ser clara,
coherente, transparente y empatica. Entendiendo esto, como una comunicacion enfocada en
el publico objetivo y sus necesidades, asi como su contexto social; de manera que incite al
cambio de comportamiento individual y colectivo, y a su vez, proteja la seguridad y bienestar
de la poblacion. Se puede concluir, para el caso de estudio, que la efectividad de los
mensajes que se emiten durante una crisis sanitaria depende en gran medida cémo es su

elaboracion y de cuan estratégicos son a la hora de comunicar situaciones de riesgo.

Palabras Clave: Comunicacién organizacional. Comunicacién digital. Comunicacion de

riesgo. Comunicacién de salud. Covid-19
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This study aims to analyze the communication management of the Ministry of Public

Abstract

Health of Ecuador on the social network Facebook during the months of March-July 2020, in
the context of the health crisis due to the Covid-19 pandemic. What are the parameters for
effective communication during times of crisis like a pandemic? Communication, particularly
risk communication, plays a substantial role in ensuring the protection of vulnerable sectors
outside emergencies of all kinds, even more so in the context of health crises. From this point
of view, content monitoring is necessary to establish effective communication patterns in the
context of a crisis.

Therefore, the research is approached through a non-experimental cross-sectional
study, with a mixed approach; same as through bibliographic research and content analysis, it
allows contrasting the publication parameters of the posts of the Ministerio de Salud Publica
del Ecuador and the guidelines suggested by different entities such as the World Health
Organization, Centers for Disease Control and Prevention, Centers for Medicare & Medicaid
Services and Office of Disease Prevention and Health Promotion.

In this way, effective risk communication is characterized by being clear, coherent,
transparent, and empathic. Understanding this, as a communication focused on the target
audience and their needs and their social context; in a way that encourages individual and
collective behavior change, and in turn, protects the safety and well-being of the population.
For the case study, it can be concluded that the effectiveness of the messages that are issued
during a health crisis depends to a large extent on how they are prepared and how strategic
they are when communicating risk situations.

Keywords: Organizational communication. Digital communication. Risk communication.

Health communication. Covid-19
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Introduccion

Antecedentes

Desde sus origenes, el ser humano se ha encontrado expuesto a riesgos de diversa
indole, en especial, asociados a catastrofes naturales, enfermedades y epidemias. Ante esta
realidad, la comunicacion, especificamente la comunicacion de riesgo, se convirtié en uno de

los ejes para el control de estas emergencias pablicas (Gémez, 2017).

La pandemia de la Covid-19, mas alla de generar consecuencias en términos de
mortalidad y morbilidad a escala global, tuvo un profundo efecto en todos los aspectos de la
vida cotidiana; transformando la realidad y su funcionalidad (OPS, 2021a). Desde esta
perspectiva, no fue sorpresa que la comunicacion se viera afectada.

Al respecto, Nespereira (2014) senala a las pandemias como crisis de comunicaciéon
debido a su alto componente mediatico, sin embargo, de manera simultanea, se sefiala a la
comunicacion como una de las herramientas clave para resguardar la seguridad de la
poblacién en tiempos de crisis. En este sentido, la comunicacién de riesgo resulta central
para difundir informacion que prepare y responda ante situaciones de emergencia, en este
caso, generar informacion acerca de la prevencion, contagio y cifras epidemiologicas de la
Covid-19. A la par, se destaca a la estrategia de comunicaciéon de riesgo como herramienta
clave para mitigar los efectos de las emergencias publicas sanitarias ademas de un rasgo
efectivo para cambiar el comportamiento de las personas de acuerdo a las necesidades que se
presenten con la crisis propiamente dicha (Gémez, 2017).

En el caso nacional, la misiéon de comunicar de manera fidedigna estos datos recay6
en el Ministerio de Salud Publica del Ecuador, entidad que, a través de sus canales oficiales,
entre ellos, su pagina en la red social Facebook, proporcioné el contenido en torno a la crisis
sanitaria, pautas dirigidas a la prevencion y proteccion de esta enfermedad, asi como

también, una actualizacion epidemiologica diaria de la situacion nacional.
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Ahora bien, una crisis de tal escala, exige un manejo estratégico de contenido por
parte de cualquier entidad, especialmente las gubernamentales, dado que para que la
comunicacion de riesgo sea efectiva se requiere que esta sea accesible, transparente y
realizada oportunamente. Sin mencionar que requiere sencillez para ser comprendida,
reconocer los elementos de incertidumbre e ir dirigidas a las poblaciones afectadas (OMS,
2018).

Ante esta situacion, se han realizado diversos estudios previamente enfocados en
comunicacion durante las crisis sanitarias, mismos que sirven, en parte, como un modelo
para esta investigacion, tales como, los diferentes analisis realizados en torno a la crisis
sanitaria del ébola, la crisis por la epidemia de la influenza en donde los estudios arrojan las
consecuencias de un manejo inadecuado de la informacién; pese a esto, la mayoria de estos
trabajos han tenido un enfoque en los ptblicos internos.

Ahora bien, en el contexto de la pandemia de la Covid-19, resulta importante
mencionar que el campo de la comunicacion de crisis en situacion de riesgos se encuentra a
la expectativa de investigaciones a futuro, por lo reciente de la problemética. No obstante, se
han ejecutado investigaciones similares, por ejemplo, aportes de la Universidad de Sevilla,
Espana, en donde se realizan comparaciones de la estrategia de comunicacion del Ministerio
de Sanidad de Espafia en Twitter durante la crisis del ébola y la crisis de la Covid-19. En este
sentido, este estudio, asi como otros analisis de contenidos de paginas en redes sociales son
de utilidad puesto que permiten tener una vision mas concisa de qué criterios considerar a la
hora de analizar las multiples publicaciones difundidas por el Ministerio de Salud de
Ecuador en su pagina de Facebook con relacion a la pandemia.

A partir de lo antes mencionado, el presente trabajo de titulacion, se desarrolla en
tres etapas, la primera, recopilacién y revisiéon bibliografica en torno a tematicas propias del
estudio, tales como, comunicacién, comunicacion organizacional, digital, persuasiva 'y
comunicacion de riesgos; la segunda, la creacion de una ficha de analisis a partir de la
identificacion de variables y categorias aplicables a la investigacion, obtenidas de
documentos oficiales de las diferentes entidades internacionales de salud como la
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Organizacion Mundial de la Salud, Centers for Disease Control and Prevention,Centers for
Medicare & Medicaid Services y Office of Disease Prevention and Health Promotion. La
tercera, la compilacion de las diferentes publicaciones sobre la pandemia por la Covid- 19 del
Ministerio de Salud Ptblica durante los meses de marzo - julio del 2020 para su contraste
con las sugerencias de comunicacion de las organizaciones previamente dichas.

El estudio consta de seis capitulos, el primero, contiene la introduccion a la temética
de estudio, la formulacion del problema, las preguntas de investigacion que determinan el
desarrollo del trabajo, asi como los objetivos a los que apunta el trabajo; el segundo, abarca
una breve contextualizacién de la Covid-19 a escala global y en Ecuador. El tercero, la
recopilacion bibliografica establecida en el marco teorico; el cuarto, la metodologia utilizada
en la investigacion; el quinto, donde se muestran los resultados obtenidos. Finalmente, el

sexto capitulo donde se evidencian las conclusiones y recomendaciones.

Justificaciéon

La comunicacion es la base de la sociedad. Para Diaz (2021) la comunicacion:
Es esencial para la sociedad; ya que aporta informacion, tiene objetivos formativos y
busca el entretenimiento. La comunicacion siempre esta presente; es por ello, que es
importante lograr que todo el desarrollo comunicativo funcione de manera eficaz,
para que se pueda comprender dicha informacion.

Sin embargo, es un proceso tan delicado y fluctuante, como la sociedad misma, por
lo que puede verse afectada por multiples factores, como los periodos de crisis. Asi pues,
durante las épocas socialmente conflictivas, la comunicacion puede resultar perjudicada si
no se transmite de manera apropiada por los canales correctos y, sobre todo, con los
mensajes y contenidos pertinentes para el publico al que va dirigido, especialmente por la
subjetividad con que las personas generalmente perciben una situacion.

Para Gomez (2017) existe esta falta de objetividad y menciona que:

Con dicha perspectiva se destacan los factores socioculturales como condicionantes

del modo en que se percibe un riesgo por los diferentes grupos sociales y su papel en
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los cambios de percepcion de este y en la capacidad de respuesta ante los peligros.

Por ello, se considera que la respuesta ante un mismo riesgo puede variar en
contextos culturales diferentes
En el presente trabajo el anilisis se centra en la crisis sanitaria por la Covid-19,

misma que ha perturbado a la sociedad de maneras indescriptibles y como se ha mencionado
anteriormente, al ser la comunicacién una accion intrinseca de la sociedad, esta afeccion
también lleg6 al nivel comunicacional.

Para la OMS (2018):

Durante las emergencias de salud ptblica, las personas necesitan saber a qué riesgos

sanitarios se enfrentan y qué medidas pueden adoptar para proteger su salud y sus
vidas. Si se les facilita pronta y frecuentemente informacién precisa en un idioma que
entiendan y por medio de cauces que les resulten familiares y dignos de confianza,

podran tomar decisiones y defenderse a si mismas, asi como a sus familias y

comunidades, contra los peligros sanitarios que puedan estar amenazando su vida y
su bienestar (p.9)

En este contexto, es evidente que la comunicacién en una crisis es de gran
importancia, aqui es donde entra el papel de una comunicacion creada para este tipo de
circunstancias: la comunicacién de riesgos, adecuada y esencial para el soporte de la
sociedad.

La comunicacion de riesgos es parte integrante de cualquier respuesta de
emergencia. La comunicacion de riesgos consiste en el intercambio, en tiempo real,
de informacion, consejos y opiniones entre los expertos, los lideres comunitarios, los
funcionarios ptblicos y las personas en situacién de riesgo, tanto en las epidemias y
pandemias, como en las crisis humanitarias y los desastres naturales, una
comunicacion de riesgos eficaz hace posible que los colectivos més expuestos
entiendan y adopten las medidas de proteccion que correspondan (OMS, 2018, p.9)
La comunicacion cumple un rol fundamental dentro de las crisis, especialmente de

aquellas relacionadas con la salud, pues permite que las personas obtenga informacion,
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reflexiones y empiece a tomar acciones de proteccion, de igual manera WHO (2012), sugiere
la estrategia COMBI (Communication For Behavioural Impact), un marco de planificacion y
método de implementacion para la comunicacion basada en modelos de comportamiento,
teoria y practica de comunicacion y marketing, para lograr resultados en el comportamiento
en programas de salud ptblica. En este sentido, se puede entender a la comunicacién como
un eje esencial y efectivo durante crisis de salud, sin embargo, se debe tomar en cuenta que:

Los mensajes y las actividades deben ser diseniados considerando factores sociales y

culturales de la audiencia, para que la informacion recibida logre generar cambios

conceptuales en los sujetos que permitan ser la base de sus hébitos y conductas
referidas a la contaminacion (Diaz-Barriga y Hernandez, 2002, como se cit6 en

Coronado et alt, 2012)

En este sentido, analizar los contenidos emitidos por diversas organizaciones, resulta
trascendental para entender las pautas que se han seguido en cuanto a comunicaciéon
pensada en el resguardo social.

Ahora bien, en el presente estudio, se analiza la comunicaciéon en una situacion de
crisis de una institucién publica, el Ministerio de Salud Publica del Ecuador, para Martinez y

Telles (2013):

En el caso de las instituciones de salud, la necesidad de informacién es constante, la
doble via es necesaria y el trato con los publicos internos y especialmente los externos
plantea grandes retos y un manejo adecuado de la ética informativa, teniendo en
cuenta que la estructura y naturaleza de este tipo de instituciones demanda que los

flujos de la informacion se den de manera constante y certera, clara y precisa (p.97)

De igual manera, para Cuadro, Arias y Valencia (2015) la comunicacion por parte de
una entidad estatal:

Se considera fundamental, ya que, desde una vision estratégica, esta logra movilizar a

los grupos de interés hacia la apropiacion y aprovechamiento de los espacios publicos

y de escenarios dispuestos para la toma de decisiones. En ese sentido, lo que se

23
Jessica Johomara Cabrera Ramoén
Camila Elizabeth Salinas Ramirez



UCUENCA

presenta a continuacion busca dar cuenta de la relacion existente entre comunicaciéon

publica y participaciéon ciudadana, como procesos causales y complementarios que

entran a jugar en la esfera ptiblica para poner en comun los sentidos de las

instituciones gubernamentales y grupos de interés (p. 112)

Con esto, es clara la relevancia y la responsabilidad que tiene la institucién publica
para con la ciudadania, en este caso, una entidad de orden publico de salud, esto debido a la
incidencia que la informacion que lleguen a difundir tiene sobre las personas, esto en
relacion con el bienestar colectivo, pero también con el cumplimiento del servicio publico
que la institucion lleva a cabo histéricamente.

De este modo, la realizacién de un analisis a la comunicacion de salud de una
institucion publica, es propicia tanto para establecer patrones comunicacionales que en
futuras crisis se puedan replicar, en el caso de los aspectos positivos, y rectificar, en el caso
de los que necesiten modificaciones, como para comprender y conocer si el rol que tiene
como obligacién cumplir esta siendo practicado de manera que beneficie y responda a las
necesidades de la ciudadania.

De igual manera, esta investigacion nos invita a cuestionarnos qué tan estratégica,
pertinente y pensada en el receptor es la informacién que es emitida diariamente por
entidades gubernamentales, en especial en un sector tan delicado como el de la salud;
logrando asi con esta investigacion conocer cual fue el desarrollo comunicacional del
Ministerio de Salud Publica del Ecuador durante la pandemia por la Covid-19 en los meses
de marzo a julio; analizar el contenido de los mensajes emitidos y su nivel de pertinencia en
contraste con lo establecido por organizaciones de salud de orden mundial, permitiendo asi
concluir conociendo en sus aciertos y falencias, estableciendo un diagnéstico que pueda ser
de aporte para futuras gestiones comunicacionales de salud en el pais.

Finalmente, con lo anterior mencionado, sumado a las reflexiones propias ganadas
en este proceso de investigacion, nos permiten desarrollar nuestro pensamiento critico
profundo en cuanto a la comunicacién publica y sus efectos, para que esto influya en nuestra
vida personal y profesional, de modo que todo lo que comuniquemos a futuro sea real,
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transparente y empatico con nuestros receptores y su contexto. Sin mencionar, la incidencia
de una correcta comunicacion enfocada en responder a las necesidades comunicacionales

permanentes de la poblacion en torno a su realidad inmediata.

Formulacion del Problema

Delimitacion del Objeto de Estudio

Analisis y descripcion del contenido de las publicaciones de la pagina de Facebook del
Ministerio de Salud Ptublica del Ecuador, durante los meses de marzo a julio del 2020

durante la pandemia de la Covid-19.

Preguntas de Investigacion

Para alcanzar el objetivo general de este trabajo, se establecen las preguntas de
Investigacion (PI), que responden a los objetivos especificos establecidos para este estudio.
PI1: ¢Cual fue la situacion del Ecuador en el momento de la pandemia por la Covid -19?

PI2: ¢Cuéles son las variables para la correcta gestion de comunicacion en redes durante una
pandemia segin organizaciones mundiales de salud?

PI3: ¢Cudles fueron los principales contenidos que transmitié el Ministerio de Salud Puablica
en su pagina de Facebook, respecto a la Covid-19?

PI4: ¢Como fue la gestion de la comunicacion digital de la pagina de Facebook del Ministerio
de Salud Publica durante la crisis sanitaria por la Covid-19 con respecto a las variables

establecidas por organizaciones mundiales de salud?

Objetivos

Objetivo General

Analizar la gestion de la comunicacion digital de la pagina de Facebook del Ministerio

de Salud Publica del Ecuador durante la crisis sanitaria por la pandemia de la Covid-19.
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Objetivos Especificos

» Caracterizar la situacion del Ecuador en el momento de la pandemia de la Covid-19

» Determinar las variables para la correcta gestion de la comunicacion en redes
durante una pandemia segin organismos internacionales de salud

» Determinar los principales contenidos emitidos por el Ministerio de Salud Publica en
su pagina de Facebook, respecto a la Covid-19.

» Analizar la gestion de la comunicacion digital de la pagina de Facebook del Ministerio
de Salud con respecto a los parametros establecidos seglin organismos

internacionales de salud.
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II

Contextualizacion de la Covid-19

El presente estudio abarca un analisis comunicacional de los mensajes emitidos por
el Ministerio de Salud Publica en su pagina oficial de Facebook durante la crisis sanitaria
causada por la pandemia de la Covid-19, por consiguiente, resulta fundamental partir de la
descripcion de la crisis sanitaria en el contexto mundial y nacional, de manera que se
entiendan las implicaciones de la misma. Desde esta perspectiva, el capitulo a continuacion

contiene una breve exposicion de datos referentes a la pandemia por la Covid -19.

La Enfermedad por Covid-19

“La enfermedad por Covid-19 o novel coronavirus, es una pandemia global de
enfermedad respiratoria aguda causada por este virus, que filogenéticamente esti
estrechamente relacionado con SARS-CoV” (Castrol, 2020, p. 143). “Este nuevo coronavirus
tiene distintas denominaciones: 2019-nCoV segin la OMS y SARS-CoV-2 segun el Comité
Internacional de Taxonomia de Virus. La enfermedad que lo causa se ha denominado 2019-
nCoV” (Palacios et alt, 2020, p.2) “La actual pandemia de Covid-19, producida por una cepa
mutante de coronavirus, SARS-CoV-2, ha generado en todo el mundo, en el siglo 21, una severa
crisis economica, social y de salud, nunca antes vista” (Maguina et alt, 2020, p.125).

El virus SARS-CoV-2 es muy contagioso y se transmite rapidamente de persona a

persona a través de la tos o secreciones respiratorias, y por contactos cercanos; las gotas

respiratorias de més de cinco micras, son capaces de transmitirse a una distancia de

hasta dos metros, y las manos o los fomites contaminados con estas secreciones

seguido del contacto con la mucosa de la boca, nariz u ojos (Hung, 2003 como se citd

en Vargas et alt, 2020)
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Covid -19 a Escala Global

A continuacion, para hablar sobre el virus, se usara el término Covid-19. “La pandemia
por la Covid-19 inici6 en China a fines de diciembre de 2019, en la provincia de Hubei (ciudad
Wuhan) donde se reporté un grupo de 27 casos de neumonia de etiologia desconocida, con
siete pacientes graves” (Maguifa et alt, 2020, p.125). En diciembre de 2019, el gobierno chino
dio a conocer a la Organizacion Mundial de la Salud [OMS] el listado de las primeras personas
infectadas.

La investigacion para conocer cual fue el agente causal de la enfermedad, fue
exhaustiva. De modo que, en el siguiente mes, personal cientifico del Centro Clinico de Salud
Publica de Shanghai, junto con la asociacion de la Universidad de Fudan, pudieron identificar
al patégeno que dio lugar a la enfermedad y lo caracterizaron genéticamente (Liu, 2020). El
13 de enero de 2020 se identifico el primer caso en Tailandia, mientras que el 15y 20 de enero
en Japon y Corea, respectivamente (Yoo et alt, 2020; Moran, 2020 como se cit6 en Lopez et
alt, 2020) Después se presento una diseminacion global (Lopez et alt, 2020).

Hasta 18 de mayo del 2020 se han documentado 4,801,282 casos confirmados en el

mundo y 318,465 muertes, afectando principalmente a Estados Unidos, Rusia, Brasil,

Reino Unido, Espafia, Italia, Francia, Alemania y Turquia. Se consider6 que existia una

transmision comunitaria de China continental a los demas paises, como Singapur,

Hong-Kong, Jap6n, Corea del Sur, Tailandia, Italia e Iran (Lopez et alt, 2020, p. 55) A

la fecha, de abril 24 de 2020, se han confirmado méas de 2.6 millones de casos de Covid-

19 a nivel mundial, con un estimado de 180.000 muertes y mas de 700.000 pacientes

recuperados (Jhons Hopkins University, 2020 como se cit6 en Diaz y Toro, 2020)

WHO (2020a) registr6 desde el 30 de diciembre del 2019 hasta el 11 de octubre de
2020, que existian mas de 37 millones de casos de Covid 19 y un millon de muertes, informado
a nivel mundial. A finales del 2020, el reporte de la WHO (2020b) hasta el 27 de diciembre de
2020, informaba que se registraron més de 79.2 millones de casos y mas de 1.7 millones de

muertes desde el inicio de la pandemia.
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Covid -19 en el Contexto Nacional

Paralelamente en Ecuador, de acuerdo al Ministerio de Salud Publica (MSP, 2020a) el
22 de enero de 2020, se dio el primer comunicado oficial sobre la enfermedad Covid-19,
descartando la circulacion de la enfermedad, llamando a la ciudadania a la calma.

El mismo dia, como se evidencia en el anexo A, se pudo observar otra publicacién en
torno a la temaética por parte de la institucion, en su pagina oficial de Facebook sobre la Covid-
19. La imagen contiene el siguiente el texto “Los coronavirus son virus que causan
enfermedades respiratorias desde resfriados comunes hasta afecciones graves” (MSP, 2020b)
con la descripcion “Los #coronavirus son virus que causan enfermedades respiratorias desde
resfriados comunes hasta afecciones graves. También son virus zoonoéticos, es decir, se
transmiten entre animales y seres humanos. #PrevencionEsSalud” (MSP, 2020b).

Posteriormente, el 26 de enero de 2020, el Ministerio de Salud Puablica anunci6 que
existia un caso sospechoso por Covid-19. La persona en cuestion era un ciudadano de origen
chino, de 49 afios, quien tenia los sintomas caracteristicos de la enfermedad (MSP, 2020c¢).
No se identifica ninguna publicacion en Facebook sobre este caso, sin embargo, se llama a la
poblacidn a no difundir informacion falsa, especialmente sobre un posible fallecimiento cerca
de esas fechas (MSP, 2020d). Sin embargo, dias después, el 4 de febrero, se indico que el caso
era negativo, y que la muerte del paciente se debia a otras causas. Finalmente, el 29 de febrero
de 2020, se report6 el primer caso confirmado de Covid-19, a través de la padgina web y en la
pagina de Facebook del Ministerio de Salud Publica, donde se informaba sobre el estado del
paciente (MSP, 2020¢€).

Posteriormente, el 11 de marzo, la OMS declar6 a la Covid-19 como pandemia, siendo
en Ecuador, de la misma manera, por este motivo se suspendieron los eventos masivos en todo
el pais y, por consiguiente, se suspendieron las clases y las labores se realizaron de manera
virtual.

Asi pues, el 13 de marzo, ya se reportaron 20 casos confirmados, y por primera vez, un
paciente muerto. En este punto, el gobierno cerro6 las fronteras. Para el 17 de marzo existian
1000 casos positivos, y se inicia el confinamiento, tres dias después, se llegd a una cifra de
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3000 casos, y se empieza a ver a Guayaquil, como el centro de la pandemia. Tras conocer que,
en la provincia de Guayas, los casos positivos incrementan en manera descontrolada, el 21 de
marzo se, la provincia fue declarada zona de seguridad nacional y se militarizo.

Para el 20 de abril, el nimero de casos confirmados supera los 10.000. Por tanto, la
gravedad que vivia el pais obliga al gobierno a construir espacios y hospitales, para poder
atender pacientes, a la par, existi6 la necesidad de ampliar los cementerios. Adicionalmente,
el gobierno ecuatoriano extendio6 el estado de excepciéon por un mes mas. Asi pues, mayo
terminé con cifras de aproximadamente 40000 personas contagiadas (Expreso, 2021). Por
otra parte, el Ministerio de Salud Publica del Ecuador, present6 el Plan de Preparacion y
Respuesta de Ecuador ante la Covid-19, en el cual se puede observar uno de los pilares de dicho
plan, la Comunicacion de Riesgos y Participacién de la Comunidad, mismo que considera que:

Las actividades de preparacion y respuesta deben realizarse de manera participativa

con la comunidad informada, buscando responder a inquietudes, rumores y

desinformacion. Cualquier cambio en las intervenciones de preparacion y respuesta

deben anunciarse y explicarse con anticipacion, y ser desarrollado en base a las

perspectivas de la comunidad (MSP, 2020f, p. 9)

De igual manera con este plan, se busc6 mantener informado al pais, a través del
manejo de mensajes adecuados, para el MSP (2020f):

Los mensajes generados en el idioma local y por personas que la comunidad confie

deben ser empaticos, transparentes y consistentes; y deben ser transmitidos a través

de canales confiables de comunicacidon, utilizando redes comunitarias. El desarrollo de
capacidad de las entidades locales es esencial para establecer la autoridad y la confianza

(p.9)

Dentro de las distintas actividades expuestas en El Plan de Preparacion y Respuesta de
Ecuador ante la COVID-19, el MSP (2o2of)|consider(’) que se deben:

Establecer mecanismos sistematicos de evaluacion rapida, mediante el monitoreo de

redes sociales, didlogos y consultas directas a distintos actores sociales, personas

influyentes, incluyendo a lideres de los distintos pueblos y nacionalidades con el fin de:
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detectar y contrarrestar informacion errénea, asi como recibir retroalimentaciéon de la

comunidad respecto de los mensajes difundidos y su percepcion, preocupaciones y

practica sobre sobre las medidas de prevencion y control implementadas (p. 9)

Para el mes de junio en Ecuador, 72 cantones pasan a semaforo amarillo. Guayas
continu6 siendo la provincia con mas contagios, el 42.2% del total de casos del pais. En
afiadidura, el gobierno propuso un nuevo estado de excepcion, dado que en todo el pais se
registraron 50000 contagios y 7000 fallecidos; para Julio, la crisis se mantuvo en ascenso, y
las varias provincias volvieron a semaforo rojo (Romero, 2021).

Seguidamente, en los meses de agosto y octubre, el contagio por Covid- 19 fue critico,
al punto que se reportaron cifras de 90 muertes por dia. Para finales de 2020, se dio a conocer
informacién respecto a un posible plan de vacunacion (Ortiz, 2021). Finalmente, el afo
termind con aproximadamente 212,512 casos positivos y 14 034 muertes y posibles muertes a
nivel nacional (Servicio Nacional de Gestion de Riesgos y Emergencias, 2020). A modo de
resumen, como se evidencia en la tabla 1, se expone un compendio de cifras en relacion a la
situacion del pais desde inicios de marzo de 2020 hasta diciembre de 2020.

Tabla 1
Situaciéon de Ecuador durante la pandemia de la Covid-19 durante los meses de marzo-

diciembre de 2020

Mes Casos Fallecidos Alta Pacientes
Confirmados hospitalaria Recuperados
I I I 1 I 1
2,302 79 58

Mar

I I I 1 I 1
Abr 24,934 900 1806 1558

I I I 1 I 1
May 39,008 3358 4476 3900

I I I 1 I 1
Jun 56,342 4527 7243 5900

I I I 1 I 1
Jul 85,355 5702 11295 5900
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Ago 113,767 6556 15417 86252

I I I 1 I 1
Sep 137,047 11355 18791 112296

I I I 1 I 1
Oct 168,192 12,670 21349 141759

I I I 1 I 1
Nov 192,685 13461 23385 169804

I I I 1 I 1
Dic 212,512 14034 25575 184507

Nota. Adaptado de Informes de situaciones e infografias — Covid 19 — desde el 29 de febrero
de 2020. (2021). Servicio  Nacional de  Riesgos y  Emergencias.

https://www.gestionderiesgos.gob.ec/informes-de-situacion-covid-19-desde-el-13-de-

marzo-del-2020/
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II1

Marco Tedrico

El anélisis de la gestion de la comunicacion del perfil de la red social Facebook del
Ministerio de Salud del Ecuador tiene como eje central la comunicacion, por lo tanto, como
punto de partida del presente estudio se analiza la conceptualizaciéon de esta, asi como el

proceso que implica.
Concepciones Generales de 1a Comunicacion

De acuerdo con Frias (2000) “la comunicacién consiste en un intercambio de
informacién y comprension en una situacion de interaccion personal en la que operan las
ideas, pensamientos, sentimientos y valores de las personas que participan en dicho proceso”
(p-3). Asi mismo, desde la perspectiva de Virginia Satir (como se cit6 en Naranjo, 2005):

El concepto comunicacion incluye también todos los simbolos y claves que las
personas utilizan para dar y recibir un significado. Para que las personas obtengan la
informacion que necesitan y se logren comunicar con claridad. Sin esta
comunicacion, no se podria sobrevivir, pues se necesita conocer acerca de los hechos
del mundo, de las otras personas y de las relaciones con estas. (p.10)

Es asi que, bajo la concepcion de los autores, es posible interpretar a la comunicacion
como el espacio que permite al individuo recibir la informacion de su entorno, conocer los
pensamientos de los demas y, a la vez, expresarse propiciamente.

De forma similar, Proafio (1989) propone que “la comunicacion se considera el tensor
que une y condiciona al hombre y la sociedad, asi, influye en la calidad de vida del ser
humano, su productividad, su identidad personal, el deterioro y mejoramientos de sus
relaciones sociales” (p. 113). Por consiguiente, la comunicacion representa un papel
sustancial en el rol que el ser humano desempena socialmente. Para Calvache (2015) la

comunicacion es “la esfera constitutiva del desarrollo humano, que determina el proceso de
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humanizacién y se consolida como eje fundamental del bienestar y la calidad de vida de las
personas” (p.327). De este modo, alude a la importancia de la comunicacion estableciéndose
como un pilar en el comportamiento y evolucién del individuo.

En definitiva, tras diferentes concepciones de la comunicacién y su influencia en el
individuo y la sociedad, se entiende a la comunicaciéon como “un proceso bidireccional en el
que dos o0 mas personas intercambian informacion, sentimientos u otras ideas mediante el
uso de uno o mas lenguajes” (Junta de Andalucia, s.f. p.4). Esta nocion permite establecer
que la comunicacion se puede representar como un proceso ejecutable en ambitos variables
de la cotidianidad.

Ahora bien, conceptualizar la comunicacion, mas alla de fines tedricos, resulta
relevante en el presente estudio puesto que este proceso, como se ha mencionado
anteriormente, constituye la base de la sociedad y su accionar. En el caso especifico de
estudio, la comunicacion toma un eje central al momento de generar informacion acerca de
la prevencion, contagio y cifras epidemiolégicas de la Covid-19, por lo que comprender sus

fundamentos se convierte en una necesidad para la poblacion.
La Comunicacion como Proceso

Para comprender en esencia a la comunicacion, es necesario considerar el desarrollo
de la misma. Como expresa Basanta (2009) “la comunicacién implica un proceso de
transmision y recepcion de mensajes, cuyos contenidos inciden en la toma de decisiones y
motivacion del personal influenciado por la intencion de persuadir la conducta y controlar
los comportamientos organizacionales de las personas” (p.5). Es decir, la comunicacion se
considera un proceso en el que, es necesario, intervengan diferentes elementos para el
resultado deseado. Dichos elementos los definen diversos autores, entre ellos, Frias (2000)
quien asegura que para que se dé el proceso de comunicacion se requiere de tres elementos
béasicos: emisor, receptor y mensaje, sabiendo que este ultimo puede ser: verbal, visual,
gestual, etc., y todo conforme a un cddigo, y mediante la utilizacion de un soporte a través del

cual se emite y recibe el mensaje. Al respecto, conviene sefnialar la similitud con el modelo
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establecido por Smith, Lasswell y Casey, quienes, en 1946, instituyeron el modelo de
comunicacion del paradigma, mismo que desglosa el proceso de la comunicacion en: - qué, -
dice qué - a quién, - mediante qué canales de comunicacion - con qué resultados obtenidos
(Fita, 1999). Asi pues, hasta este punto, con base en los autores mencionados, se puede
concluir que los elementos que permiten que se desarrolle el proceso comunicativo antes
mencionado son: el emisor, receptor, mensaje y canal.

En afiadidura, para analizar el proceso de comunicacion, “Claude Shannon y Warren
Weaver idearon un esquema donde se ven implicados varios elementos: un mensaje,
originado en una fuente de informacion, que es convertido por un transmisor en una senal,
la que se envia por un canal a un receptor, y este, luego de reconvertirla, la hace llegar su
destino” (Centro Internacional de Estudios Superiores de Periodismo para América Latina
[CIESPAL], 1976, p. 52). Es importante mencionar que este modelo de comunicaciéon postula
también, la susceptibilidad del mensaje a sufrir de alteraciones causadas por ruidos, mismos
que se pueden presentar durante las conversaciones en la etapa de transmision, de recepcion
o en la etapa de reconversion (CIESPAL, 1976). A continuacion, con miras a una mejor
comprension del proceso de comunicacion, se presenta en la figura 1, la representacion
grafica del esquema de comunicacion de Shannon y Weaver, antes mencionado.

Figura 1

Esquema General del Proceso de Comunicacion segun Shannon y Weaver

Mensaje Senial Senal Mensaje
recibida
Fuente de . Y
., Transmisor Canal Receptor Destinacion
Informacion > > —> !
/\
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Comunicacion de retorno

Fuente de
Ruido
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Nota. Adaptado de Periodismo Educativo y cientifico (p. 53), por CIESPAL, 1976,

Ediciones CIESPAL.

Se evidencia que lo anterior mencionado se encuentra conforme y complementa las
concepciones acerca del proceso de comunicacién de Frias (2000) donde se establecen
elementos considerados claves: a) el emisor, quién transforma la informacién en una
modulacién fisica. b) el canal, conocido mecanismo que une, de manera continua en el
espacio y en el tiempo, el punto de partida y el de llegada. c) el receptor, quién recibe la
informacién y la transforma en til. d) el codigo, que constituye un sistema de codificacion y
decodificaciéon comin al emisor y el receptor. En afiadidura, el mensaje comprende el
contenido de informacién que transmite el emisor al receptor (Junta de Andalucia, s.f.).

En pocas palabras, el desarrollo de la comunicacion exige la oportuna e inteligente
determinacion de aspectos fundamentales que concurren a su concrecién, por ejemplo, el
contenido del mensaje, el medio de emision, entre otros (Illescas, 1975). En sintesis, el
proceso de comunicacion esta constituido por elementos denominados: emisor, receptor,
mensaje, canal, codigo. El enfoque del presente estudio se centra en el analisis del mensaje,
en este caso en los mensajes emitidos por la instituciéon, Ministerio de Salud Publica del
Ecuador, a la comunidad.

Todo lo plantado hasta ahora nos ayuda a reflexionar acerca de la trascendencia de la
comunicacion y el proceso necesario para que esta se dé. De que sin comunicacion no
existiria la sociedad ni la cultura, por lo que se la considera un fenémeno social que se
produce naturalmente en todos los espacios, entre ellos, las organizaciones, cualquiera que
sea su tipo o su tamafio (Guzman, 2012). Asi pues, nace una nueva nociéon de comunicacién

denominada comunicaciéon organizacional, tema que serd tratado méas adelante.
Comunicacion Organizacional

El siguiente punto a tratar es la comunicacién dentro de la organizacién. A

continuacion, se presentan diversos planteamientos de que la explican; para ello es necesario
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empezar con el origen de esta disciplina, al respecto Guzméan (2012) explica que “Los seres
humanos han pertenecido a grupos organizados formales e informales desde sus origenes, de
tal manera que es casi imposible imaginarlos separados unos de otros” (p.30). Siguiendo
dicha linea teorica, y enfocandose desde las organizaciones que estas conformadas por
personas, Montoya (2018) considera que:

Las organizaciones nacen por una inquietud o necesidad de cumplir uno o méas

objetivos, el cual o los cuales s6lo pueden lograrse mediante esfuerzos y acciones

conjuntas de un grupo de personas, de tal forma que la colaboracién colectiva supera
las limitaciones individuales y logran cierto grado de efectividad a través de acciones

convenidas y coordinadas con otros (p.782)

Por esta razén, Guzman (2012) retoma diciendo que, para cumplir con estos fines, “se
deben establecer canales para entenderse entre si y comprometerse en un complejo de
diversas tareas” (p. 30). Al respecto, Segredo et alt (2016) considera que:

Los dirigentes, las organizaciones y su entorno sin un flujo continuo de informacion

novedosa y de inteligencia, les es imposible tomar decisiones seguras, mantener el

curso de una accidn o variar, progresar con seguridad y mantener la continuidad
necesaria para triunfar, para responder a los cambios del medio y los competidores.

(p- 30)

Con lo antes visto, se puede comprender que la comunicaciéon dentro de una
organizacion no debe actuar por si sola, sino, que debe ser adecuada para que cumpla con
sus objetivos, es asi como lo explica Segredo et alt (2016):

Las comunicaciones dentro de la organizacion deben estar enmarcadas dentro de los

parametros de la responsabilidad; por lo que se deben asumir criterios y objetivos en

el momento de exponer una idea, dar instrucciones, solicitar determinada accién o

simplemente informar, dado que el efecto intrinseco y complejo de la comunicacion

se pierde o desvirtua cuando es contemporanea. (p.33)
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Al llegar a este punto, se puede dar paso a la conceptualizacion de la comunicacion
organizacional de forma mas concreta, misma que sera apoyada con el criterio de Saladigas
(2003) investigadora cubana que considera a este tipo de comunicacion, como:

Un proceso de producciéon e intercambio de significados, de naturaleza mediadora y

mediada, planificado y espontaneo, que genera flujos de sentido, que se dan tanto

dentro de las organizaciones como entre estas y el entorno, con el fin de facilitar el
cumplimiento de sus objetivos y el fortalecimiento de su identidad y cultura. (Citado

en Guillen y Espinosa, 2014)

Anadase a esta, la conceptualizacién de Montoya (2018) sobre la comunicaciéon
organizacional, abreviada como C.O por la autora, donde menciona que:

La CO se entiende como un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar

y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, o

entre la organizacion y su medio; o bien, a influir en las opiniones, actitudes y

conductas de los publicos internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin

de que esta ultima cumpla mejor y mas rapido sus objetivos. (p.786)

Ahora bien, partiendo del anterior enfoque sobre comunicacion organizacional, se
puede entender que el flujo comunicacién de una organizaciéon no es solo dentro de esta, si
no también hacia afuera, y viceversa, con esto se procede a profundizar la tematica, a través,
de la conceptualizacion de la comunicacion interna y externa; en relacion a la primera,
Fernandez (2009) explica:

Comunicacion interna es el conjunto de actividades efectuadas por cualquier

organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus

miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacién que los mantengan
informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los

objetivos organizacionales. (p.12)

Antes de continuar, es necesario recalcar que, en el presente trabajo de titulacion, se

dara mayor hincapié a la comunicacion externa. Por tanto, se profundizara con la
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conceptualizacion brindada por Andrade (2002) quién concibe a la comunicacion externa
como:

El conjunto de mensajes emitidos por cualquier organizacion hacia sus diferentes

publicos externos (accionistas, proveedores, clientes, distribuidores, autoridades

gubernamentales, medios de comunicacion, etc.), encaminados a mantener o mejorar
sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable o a promover sus

productos o servicios. (Como se cit6 en Montoya, 2018, p. 786)

Siguiendo la misma linea teorica, para Pinto (2017) “la comunicacién externa esta
compuesta por todos los elementos externos a la organizaciéon que tienen algin grado de
influencia en ella” (p. 4). De la misma manera, Esteban et alt (2008) considera a “la
comunicacion externa como la transmisiéon de informacién fuera de la empresa, destinada a
los ptiblicos externos de la organizacion” (Como se cit6 en Portillo, 2012, p. 3).

Ahora bien, explicado el concepto de comunicacién externa, se debe entender que la
comunicacion no debe ser llamada asi por el simple hecho de difundir informacion, los
mensajes y su contenido deben ser estratégicos, y es asi como lo explica Libaert (2005),
quien considera que “el contenido de todo mensaje organizacional debe ser coherente, con la
capacidad de ser distinguido por otros mensajes mediante su comprension, legibilidad,
durabilidad y adaptabilidad, ya que forman parte de las acciones externas o internas de
comunicacion” (Citado en Portillo, 2012, p.10).

Adicionalmente, Portillo (2012), establece énfasis en el contenido del mensaje, en este
sentido, sefala que:

Es en este punto del plan donde se debe también decidir el contenido; mediante una

busqueda de temas, ideas, y proposicidon que resulte atractiva para el receptor del

mensaje; para ello serd necesario formular algunas ventajas competitivas, razén o

motivacion por la que el ptablico objetivo pueda estar interesado al mensaje recibido.

(p.12)

Todo lo mencionado hasta ahora permite comprender la necesidad de la
comunicacion para las personas, y por ende para las organizaciones. Igualmente se realiza
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una revision general sobre la comunicacion organizacional y sus derivaciones, que son la
comunicacion interna y externa, reconociendo a esta tltima como la de mayor relevancia
dentro del trabajo expuesto. Ahora bien, debido a que la investigacion se centra en la
comunicacion emitida por una institucion publica, se ha visto pertinente agregar un aporte
de Segredo et alt (2016), quienes realizaron un articulo cientifico titulado Comunicaciéon
organizacional como dimension necesaria para medir el clima en las organizaciones en salud
publica y donde se realiza la siguiente observacion:

Los procesos de gestion en salud publica, reconocen lo importante de la interaccion

tanto al interior como con el entorno de las organizaciones, lo que presupone la

necesidad de momentos comunicativos acertados y proyectados, articulados dentro
de una estrategia clara, con objetivos concisos, en la que se considere cual
informacion y cual conocimiento se quiere recoger y conservar. Acciones
encaminadas a elevar el estado de salud de la poblacién y su satisfacciéon con los
servicios recibidos, lo que permite dar respuesta al encargo social del sistema

sanitario cubano (p. 34)

En definitiva, la comunicacion organizacional juega un rol de gran importancia
dentro y fuera de la organizacion puesto que permite tanto a sus trabajadores y trabajadoras,
como el ptblico externo y al medio, generar interaccion comunicativa que dé lugar a un flujo
informativo acertado, tanto para la organizaciéon que brinda un producto o servicio, como
para la persona que se beneficia de este. Por tanto, gestionar la comunicacion organizacional
resulta indispensable, pero asi mismo, este acto debe ser planificado y compuesto por

mensajes con contenido efectivo que puedan satisfacer las necesidades de sus publicos.

Comunicacién Digital

En el presente apartado se habla acerca de la comunicacion digital y su trascendencia
en la sociedad en los ultimos anos, hecho que resulta relevante puesto que los mensajes
emitidos en la red social Facebook son en esencia resultado del apogeo de este nuevo modo

de comunicacion.
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Desde la perspectiva de Beltran y Micaletto (2019) “la revolucién de la comunicacion
en la era digital se asemeja solo a aquella suscitada con la llegada de la imprenta” (p.69),
donde la llegada de la comunicacion digital produjo cambios paulatinamente, como “el
rompimiento de fronteras fisicas y relanzé el fendémeno comunicativo en un contexto
marcadamente globalizador” (Arango, 2013, p.683). De este modo, se evidencia la
transformacion social que trajo consigo la comunicacion digital, creando nuevos espacios
comunicativos descentralizados.

Dicho de otra manera, la incorporacion de la comunicacion digital revolucion6 todo
paradigma y trajo consigo nuevas caracteristicas como instantaneidad, interactividad,
movilidad, individualidad y globalizacién (Arango, 2013). Definitivamente, los avances
tecnolégicos revolucionaron los elementos clasicos del esquema comunicativo y la sociedad
misma; conviene decir que esta comunicacion siempre ha estado sujeta a transformaciones,
encontrandose a merced de las revoluciones psicosociales, politicas, econdémicas y
tecnologicas (Beltran y Micaletto, 2019).

Algo similar ocurre gracias a Internet, ya que la velocidad de la comunicacién y los
soportes han cambiado, hecho que ha revolucionado como nos comunicamos (Rivera y
Romero, 2019). Para Lopez (como se cita en Pineda, 2020) Internet representa una
herramienta de gran utilidad para la mediacion del aprendizaje, promover la comunicacion y
fortalecer las relaciones sociales entre los individuos. Por lo que se la podria considerar una
de las bases del proceso comunicativo digital, el “mecanismo para diseminar informacién y
un medio para la colaboracion y la interaccion entre personas y sus ordenadores, sin tener en
cuenta su posicion geografica” (Community Manager: Direccion, Organizacion y Gestion,
2015, p.5).

Otro rasgo de la comunicacion digital es que se encuentra cada vez més presente
debido, precisamente, a las caracteristicas propias de sus herramientas y medios que les
brindan facilidades a los usuarios, tal como menciona Massip (2006) respecto a Internet:

Permite conocer la reaccion del receptor del mensaje y permite saber cual es el
mensaje que interesa de entre otros muchos, dado que el usuario elige entre la
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informacién disponible en la red. Tiene gran capacidad de desarrollar contenidos.

Contiene variedad de soporte de formatos, lo que le hace ser versatil. Es un medio

muy rentable y flexible en relacién a la contratacion de sus espacios. (p.213)

De esta manera, se puede determinar que la transformacion del proceso
comunicativo en las tltimas décadas ha sido evidente. Esto se puede notar en el cambio en
la naturaleza de los medios y en la forma en que las personas los utilizan en la vida diaria,
donde la poblacién usa los medios en un promedio superior a 8 horas al dia (Jiménez, 2016).
Este hecho evidencia que el cambio en la comunicacion digital es aiin mas profundo de lo
que se piensa, “no solamente hemos cambiado el papel periddico por plataformas
informaéticas o girado hacia el consumo de programacién por Internet, ademés, nuestra
actual forma de relacionarnos con otros a través de las redes sociales, el correo electrénico y
los servicios de mensajeria instantanea estan facilitando procesos y con ellos la vida misma”
(Rivera y Romero, 2019, p.47).

Otro de los efectos del auge de la comunicacion digital es que las organizaciones se
han convertido en otros usuarios de estos medios, asi, “muchas empresas de medios
tradicionales también han migrado a internet, buscando mantenerse donde estan las
audiencias” (Jiménez, 2016, p.18). Ahora bien, las organizaciones tienen la necesidad de
mantenerse en los medios digitales debido a que las condiciones de contacto con sus publicos
son mucho mas favorables.

En relacion, Zeler (2017) considera que las organizaciones “pasaron de tener escasas
posibilidades de compartir sus conocimientos e informacién a tener espacios propicios para
conectarse con otros usuarios, conversar, dar su opinion, lo que a la vez facilita la creacion,
publicacién y acceso a los contenidos de interés para los usuarios” (p.29). Desde esta
perspectiva, se concluye que gracias a la comunicacion digital se han creado nuevos nexos
entre el emisor y el receptor, mismos que son clave a la hora de emitir mensajes adecuados
para el usuario, y que han llevado a las organizaciones a buscar estar cada vez mas presentes

en la red.
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Desde el punto de vista de Arango (2013) gracias a la comunicacion digital “el emisor
se convierte simultaneamente en receptor y el consumidor es a la vez productor de nuevos
mensajes que, en virtud de las posibilidades tecnologicas, son distribuidos, compartidos o
rechazados, reformados y vueltos a transmitir” (p.688). Por consiguiente, este hecho
fortalece los canales de comunicacion entre las organizaciones y sus publicos debido al
cambio de enfoque de principalmente informativo y monoldgico a eminentemente
conversacional (Zeler, 2017). Todo esto parece confirmar que la comunicacion digital ha
conectado a los emisores y receptores de manera innovadora, pero en especial, ha provocado
que las instituciones sientan la necesidad de mantenerse conectados a sus publicos mediante
internet, hecho que se evidencia en la cantidad de empresas y organizaciones que en la
actualidad cuentan con comunicacion digital, ya sea a través de una pagina web o redes

sociales, por ejemplo, el caso de estudio, el Ministerio de Salud Publica del Ecuador.

Redes Sociales

A continuacion, se abarca brevemente el tema de redes sociales, esto debido a que, en
el presente trabajo de titulacion, se hace un estudio en la red social, Facebook, por lo tanto,
es pertinente hacer un recorrido por el inicio y desarrollo de las redes sociales hasta llegar a
Facebook, empezando brevemente por la comunicacion. Para José (2016):

En toda comunicacion esta presente una serie de elementos sin los cuales no se

llevaria a cabo este proceso tan complejo. No basta sélo con hablar, es necesario ir

maés alla, romper la barrera de lo superficial. No se trata solamente de transmitir
informacion, sino de expresar ideas, opiniones, sentimientos, emociones, tanto de un
lado (emisor), como del otro (receptor). Para que se logre la comunicacion entre dos

personas, se tiene que dar un intercambio mutuo (p.5)

Para Bateson y Ruesch (1984) “la comunicacion es la matriz en la que se encajan
todas las actividades humanas” (Como se cit6 en Rizo, 2011). Con lo antes expuesto, se puede
decir que la comunicacion es fundamental en el desarrollo humano, y por lo tanto esta, al

igual que el individuo requiere de evolucién por lo que también ha ido tomando nuevas
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formas, para Hiitt (2011) existen ciertos momentos en la historia que marcaron el desarrollo
de la comunicacion:

El primero y mas notorio fue el surgimiento de la escritura, cuyos primeros pasos

datan del IV milenio antes de Cristo aproximadamente y, desde luego, previo a esto,

la concepcion de cédigos comunes que facilitaron el establecimiento de las primeras
relaciones de significancia entre los seres humanos. Posteriormente a esto, es hasta el
afio 1930 que se da otro cambio sustancial, y es el invento del teletipo, cuya invencion
permitio6 habilitar el intercambio de mensajes de manera remota. Desde luego, otros
avances tecnologicos sobrevinieron en el corto plazo como el fax y el teléfono,
basados en el mismo principio del anterior. Sin embargo, es hasta la década de los
anos 60 cuando surge un nuevo cambio sustancial en el esquema de comunicacion, el
cual surge con el desarrollo de la Red Internacional, conocida hoy como Internet.

(p.122)

Ahora bien, con la aparicion del internet, se dio lugar a la Web 2.0, que a diferencia
de la internet deja de ser una simple vidriera de contenidos multimedia para convertirse en
una plataforma abierta, construida sobre una arquitectura basada en la participacion de los
usuarios (Cobo y Pardo, 2007). Para Santiago y Navaridas (2012) “en la web 2.0 los
protagonistas son todos los usuarios que acceden, comparten y generan contenidos, mientras
que en la web 1.0 lo eran s6lo aquellos con altos conocimientos informaticos y de redes” (p.
23).

Asi pues, la interactividad entre usuarios crece constantemente. No sélo se recibe
informacion, sino que ahora las personas pueden crearla gracias a las herramientas de
manejo web mas sencillas, lo que genera que cada individuo pueda probar, utilizar y mejorar
los avances dentro del mundo web que otra persona haya dejado (Cobo y Pardo, 2007). Para
Prato y Villora (2010) existen cuatro pilares de la web 2.0 que permiten al usuario
seleccionar aquellas aplicaciones que son de relevancia para sus necesidades, mismas que se

detallan en la tabla 2.
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Tabla 2

Los 4 Pilares de la Web 2.0

Redes Sociales Describe todas aquellas herramientas
disenadas para la creacién de espacios que
promuevan o faciliten la conformacion de
comunidades e instancias de intercambio

social.

Contenidos Hace referencia a aquellas herramientas que
favorecen la escritura en linea, asi como su

distribucién e intercambio

Organizaci6én Social e Inteligente de la Herramientas y recursos para etiquetar,
Informacion sindicar e indexar, que facilitan el orden y
almacenamiento de la informacion, asi como

otros recursos disponibles en la red.

Aplicaciones y Servicios Dentro de esta clasificacion se incluye un sin
nimero de herramientas, software, plataformas
en linea y un hibrido de recursos creados para
ofrecer servicios de valor afiadido al usuario

final.

Nota. Adaptado de Aplicaciones Web 2.0: Redes Sociales (p. 12), por Prato y Villora,

2010, Universidad Nacional de Villa Maria.

En este sentido, son las redes sociales las que poco a poco fueron construyéndose con
la web 2.0, para transformarse en instrumentos indispensables para la comunicacion global
(Zeler, 2017).

Ahora bien, como se ha mencionado previamente, el presente estudio tiene un

enfoque primordial en uno de dichos pilares, las redes sociales. Por lo tanto, resulta
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necesario contextualizarlas. Torregrosa (2010) reporta una concepcion basica de redes
sociales:

Genéricamente, una red social puede concebirse como una estructura social formada

por individuos que estan vinculados por algiin motivo, ya sea amistad, parentesco,

ideas, aficiones, relaciones comerciales, etc. Para el estudio de redes sociales se
emplean los conceptos de nodos (individuos) y enlaces (vinculaciones entre los

individuos), pudiendo existir muchos tipos de enlaces entre los nodos. (p. 2)

El Observatorio Nacional de Telecomunicaciones y de la ST [ONTSI] (2011) establece que las
redes sociales pueden entenderse como:

Un sitio en la red cuya finalidad es permitir a los usuarios relacionarse, comunicarse,

compartir contenido y crear comunidades, o como una herramienta de

democratizacion de la informacién que transforma a las personas en receptores y en

productores de contenidos. (12)

Adicionalmente, Boyd y Ellison (2007) senalan a las redes sociales como:

Un servicio que permite a los individuos construir un perfil piblico o semipublico

dentro de un sistema delimitado, articular una lista de otros usuarios con los que

comparten una conexion, y ver y recorrer su lista de las conexiones y de las realizadas

por otros dentro del sistema. (Como se cit6 en Flores et alt, 2009, p.3)

En definitiva, las redes sociales han “producido un gran boom que ha desembocado
en un crecimiento vertiginoso tanto en el nimero de redes sociales existentes en Internet
como en las funcionalidades y aplicaciones puestas a disposiciéon de los usuarios en las
mismas” (ONTSI, 2011, p.23).

Esta evolucion se evidencia desde “la aparicion del primer sitio reconocido de red
social en 1997, denominado SixDegrees.com” (Flores et alt, 2009, p.3) Posteriormente, “en el
afio 2002 aparece el primer sitio capaz de generar circulos sociales: Friendster” (Prato y
Villoria, 2010, p. 18). Luego, en 2003 con el nacimiento de MySpace, la segunda web més

visitada de internet, donde se brind6 por primera vez la posibilidad simultanea de chatear,
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crear blogs, invitar a amigos a participar, e incluso personalizar la pagina subiendo fotos y
videos.

Adicionalmente, también en 2003, la aparicion de la red social, LinkedIn, cuyo
objetivo es hacer conexiones de tipo profesional entre personas y entre personas y empresas.
Para febrero de 2004, el lanzando el sitio Facebook (Prato y Villoria, 2010).

Facebook es en la actualidad, el portal més representativo y usado a nivel mundial
donde se pueden tejer redes sociales (Flores et alt, 2009). Dicho de otro modo, entre las
redes sociales disponibles, Facebook es la méas popular. A partir de datos del Global Web
Index 2016 y Digital en 2017, Facebook es la red social con la mayor cantidad de usuarios

activos a nivel global (Kemp, 2017 como se cit6 en Zeler, 2017).

Facebook

Respecto a la red social Facebook, esta fue creada por Mark Zuckerberg, Eduardo
Saverin, Andrew McCollum, Dustin Moskovitz y Chris Hughes en 2004, con el fin de
satisfacer las necesidades comunicativas de las universidades en Estados Unidos, proyecto
que extrapola al convenir social, y que en la actualidad cuentan con méas de 2.000 millones
de usuarios activos por mes (Facebook, 2020).

Es una red social gratuita que te ayuda a mantener contacto con tus amigos,

familiares o conocidos alrededor del mundo. Ademés, te permite generar relaciones

profesionales al establecer contacto directo con empresas o perfiles de usuario. Por

sus caracteristicas, ofrece la oportunidad de conocer més gente y compartir con otros

usuarios publicaciones, musica, videos, aplicaciones, juegos y fotografias (Guik e-mkt

& digital media, s.f, p. 5).

En la actualidad, hasta enero de 2021, a nivel mundial, Facebook cont6 con cerca de
2.740 millones de usuarios activos en un mes, el 44% del alcance potencial de los anuncios
de Facebook son mujeres y el 56% son hombres. El 36% de las personas del mundo mayores

a 13 anos acceden a Facebook (Mejia, 2021). En el caso de Ecuador, el nimero de personas
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que Facebook reporta que pueden ser alcanzados con anuncios en 2021, son 13 millones de

usuarios, publico que esta conformado por 48,9% mujeres y 51,1% hombres (Alvino, 2021).

Ahora bien, el espacio en el que el presente trabajo dedicara su investigacion en

Facebook, son las fanpage. Al respecto, Zeler (2017) sefiala:

Entre las oportunidades que ofrece Facebook a las organizaciones, se encuentra la

posibilidad de crear paginas de fans (fanpage). Estas son perfiles ptblicos que

permiten a las organizaciones, marcas, figuras publicas y artistas crear y mantener

una presencia en la red social y conectar con la comunidad (p.34)

Para Losada y Capriotti (2015) que una organizacion cree una pagina o perfiles de

usuario no genera mayor participacion y visibilidad, sino, para que esto suceda es necesario

entender a las redes sociales como un instrumento para establecer y mantener relaciones con

los ptiblicos a través de la participacion activa y continuada en la red social (Como se cit6 en

Zeler, 2017). Por ejemplo, la herramienta Business Suite, pagina creada por Facebook, que

permite administrar cuentas de Facebook, Instagram y Messenger en un solo lugar (Business

Suite, 2020a). En esta aplicacion, ademas de encontrar informacion ttil para optimizar el

uso de las plataformas, se puede encontrar pautas para la publicaciéon de contenido, véase la

tabla 3.

Tabla 3

Buenas practicas para publicaciones de paginas en Facebook

Creatividad

Es maés probable que las personas se detengan, interactien y respondan
positivamente a las publicaciones con mensajes creativos que capten su
atencion. Cada publicacion debe incluir apartados creativos, como imégenes,
GIF o videos. Asegiirese de que estos elementos creativos sean de alta calidad.
No use imagenes o videos borrosos. Evite crear cosas que no reflejan con
precisién su marca o mensaje.

Publicaciones
que llamen a la
accion

Comparta articulos o blogs de un sitio web. Proporcione enlaces a un
formulario de suscripcion al boletin. Pida a los seguidores que respondan una
pregunta o compartan sus opiniones en la seccién de comentarios de tu
publicacion. Si bien no todas las publicaciones deben fomentar la accion, las
publicaciones que si lo hacen, pueden aumentar el compromiso y
proporcionar valor comercial.
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Conocer a la Comprender quién es la audiencia, para desarrollar publicaciones atractivas.
audiencia Si no esta seguro de quién es su audiencia, se debe prestar atencion al
compromiso que recibe cada publicacion, se debe observar los picos en la
cantidad de me gusta, comentarios o compartidos, esto permitira realizar un
analisis sobre lo que a la audiencia le gusta, para que proximas publicaciones
puedan seguir ese mismo orden y sean igual de efectivas, y atraigan a mas
publico.

Sencillez Se debe mantener las publicaciones simples, se debe usar un esquema de
color limpio y consistente, se debe incluir imagenes reconocibles, usar un
texto minimo, conciso e impactante.

Fijar las Si hay noticias importantes o algiin anuncio, use la opcion fijar en el muro,
publicaciones cualquier persona que visite la pagina lo podra ver, esto puede fomentar la
participaci6on e informar, debe hacer un seguimiento de la publicacién fijada,

para que esté siempre actualizada.

Descripciéon Se debe agregar una descripcion a la publicacion que se realice, con tus
propias palabras, puede ser un comentario significativo, personal, chistoso,
divertido o cualquier informacion relevante.

Nota. Adaptado de Best Practices for Page Posts on Facebook, 2020b, Facebook for

Business. Post, Images and Videos, s/f, Facebook Blueprint.

Ahora bien, es importante destacar que el uso y manejo de Facebook, en el presente
estudio esta enfocado mas a la comunicacion de riesgo que a la comercial. Desde esta
perspectiva, CDC (2012b) considera que realizar comunicacion sobre salud, en las redes
sociales como Twitter y Facebook, permite ampliar el alcance, fomentar la participacion y
aumentar el acceso a mensajes de salud creibles, basados en ciencia, que pueden ayudar a
dichas organizaciones a cumplir objetivos como, difundir informacion de salud y seguridad
de manera oportuna, incrementar el impacto de los mensajes, facilitar el intercambio de
informacion, crear mensajes diversos para llegar a publicos diversos, personalizar los
mensajes de salud para dirigirlos a audiencias particulares e interactuar con el publico, para
capacitar a las personas para que tomen decisiones mas seguras y saludables.

Para Zeler (2017):
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Las organizaciones no comerciales reconocen de manera significativa la necesidad de
estar presentes en Facebook a través de la creacion de perfiles institucionales. El
reconocimiento que estan dando las organizaciones a Facebook para vincularse con
los publicos de forma colaborativa esté logrando que las empresas obtengan mayor
autenticidad, confiabilidad y compromiso. (p. 36)

Sin embargo, aunque las organizaciones creen paginas o perfiles de usuario esto no
implica que se genere mayor participacion y visibilidad. Para que esto suceda, se debe
entender a las redes sociales como un instrumento para establecer y mantener relaciones con
los ptiblicos a través de la participacion activa y continuada (Losada-Diaz y Capriotti, 2015;
Waters et al., 2009 como se citb en Zeler, 2017).

Es asi como diversos autores y autoras plantean caracteristicas que deben cumplir las
organizaciones para tener éxito en redes, por ejemplo, el contenido. Para Zeler (2017) “es
importante disenar contenidos que sean atractivos para los usuarios y planificar de forma
estratégica la difusion de los mismos” (p. 37). Si no es claro quién es el ptublico o como
conectar con la audiencia, se debe usar las estadisticas de la pagina para obtener informacion
sobre el lugar del que provienen y el tipo de publicaciones con las que interactuaron en el
pasado (Facebook for Business, 2020b).

En cuanto al contenido, para Capriotti et al. (2016) Facebook tiene tres tipos de
recursos: recursos graficos (foto/imagen, texto y emoticén), recursos interactivos (etiqueta a
usuarios y link y hashtag) y recursos audiovisuales (audio, video, e imagen animada) (Como
se cit6 en Zeler, 2017). El uso de recursos graficos, audiovisuales e interactivos en la difusion
de los contenidos en las redes sociales contribuye a que dichos contenidos tengan mayor
alcance e interaccion (Invodo, 2016; Pletikosa Cvijikj & Michahelles, 2013; Quintly, 2016
como se cit6 en Zeler, 2017).

De manera similar, Yoo (2007) menciona que el uso de emoticones genera
implicacion significativa en el mensaje, ya que permiten transmitir emociones y estados de
animo con mayor facilidad. Ahora bien, cuando existe un exceso de emoticones se puede
afectar la comunicacion, produciendo ruido en el mensaje (Como se cit6 en Zeler, 2017).
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Por otra parte, dentro de los recursos audiovisuales, los videos son considerados un
elemento valioso para estrategias en redes sociales puesto que requieren mayor nivel de
compromiso (debido a que tienen mayor capacidad de apelar a las emociones y requieren
mas tiempo de atencién del usuario con la historia) y por lo tanto, tienen un impacto positivo
en la comunicacion en Facebook, como se indica en algunos estudios (Pletikosa Cvijikj &
Michahelles, 2013 Como se cit6 en Zeler, 2017); no obstante, las imagenes siguen siendo el
recurso que mejor resultado tiene en los perfiles de la red social en América Latina (Fosk,
2015 como Se cit6 en Zeler, 2017).

A modo de resumen, las redes sociales tienen un impacto de alto grado en la
comunicacion, donde Facebook se ha convertido en una de las potencias mas grandes en
cuanto a plataformas digitales, por ende, el estar en una posicién exitosa en esta red consiste
en una necesidad de las organizaciones, hecho que depende del manejo que se dé a la misma,
del conocimiento sobre esta, asi como el uso de herramientas brindadas por la plataforma,
etc. No obstante, como se ha mencionado anteriormente, cuando se trata sobre
comunicacion de riesgo y en salud existen otros parametros que deben ser cumplidos,

mismos que seran abordados en este capitulo mas adelante.

Comunicacion Persuasiva

El siguiente punto a tratar es la comunicacion persuasiva, para adentrarse en el tema,
es pertinente empezar analizando la palabra perse. Se puede referir a la comunicacién como
la “Transmision de senales mediante un c6digo comiin al emisor y al receptor” (Real
Academia Espafiola, 2020a, definicion 3), por otra parte, se puede entender a persuadir
como “Inducir, mover, obligar a alguien con razones a creer o hacer algo” (Real Academia
Espanola, 2020b, definicién 1). Por lo tanto, con lo antes expuesto, se puede concebir una
ligera idea sobre lo que comunicacién persuasiva es, pues la unién de las dos palabras,
explica cobmo la comunicacién puede llegar a tener un cierto grado de incidencia sobre las
personas y su comportamiento. Esto puede sustentarse con las palabras de Gonzales (2018),

quién conceptualiza a la comunicaciéon persuasiva como “El proceso mediante el cual un
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individuo (comunicador) transmite estimulos (por lo general de tipo verbal) para modificar
la conducta de otros individuos (el auditorio)” (p.4).

De la misma manera, para Basanta (2010) la comunicacion persuasiva “se caracteriza
por la intencién manifiesta de la fuente, orientada claramente a producir informacion en el
receptor, en los destinatarios, y modificar su conducta en algtin sentido” (p.31).

En este punto resulta oportuno mencionar el modelo Likelihood [Probabilidad] de
Petty y Cacioppo (1986) teoria que explica los procesos que existen para que pueda
producirse un cambio de actitud, donde los autores explican que esto sucede al escuchar un
estimulo persuasivo donde el oyente procesa la informacién, con procesar se hace referencia
“hasta qué punto una persona piensa en los argumentos como relevantes en el mensaje”
(Petty y Cacioppo, 1986, como se cit6 en Sabre, 2011, p.19). Por otra parte, para el Heuristic
Systematic Model [Modelo sistemético heuristico] de Chaiken et alt (1989), similar al antes
expuesto pero que difiere en el objetivo del modelo, busca ofrecer una teoria que vaya mas
alla del campo de la persuasion, los autores conciben el proceso sistematico como una
orientacion analitica integral en la que los perceptores acceden y analizan todos los insumos
informativos por su relevancia e importancia dentro de sus valores y juicios (Citado en
Taillard, 2000).

Al llegar a este punto, donde se han expuesto diversas concepciones sobre la
comunicacién persuasiva, Basanta (2009) se centra en el mensaje dentro de la comunicacion
persuasiva y argumenta:

La construccion del mensaje persuasivo tiene su razon de ser por la naturaleza social

de la comunicacion, no se puede desprender la influencia que mediatiza el

comportamiento humano, el cual puede ser de miedo que se traduce en ajuste o

confrontacion. Esto se asocia con un modelo de reacciones dependientes e

interactuantes donde estan inmersos componentes racionales y emocionales de

manera aislada con interaccion en las respuestas que se dan o se esperan de la

comunicacion. (p.103)

Para, Ajzen (1992) en la comunicacién persuasiva el mensaje puede ser:
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El desafio que enfrenta un comunicador que intenta producir un cambio por la via
central, es crear un mensaje que origine respuestas favorables, que produzca ceder a
sus argumentos y genere efectos de impacto de acuerdo con el cambio propugnado.

Los argumentos contenidos en un mensaje pueden considerarse efectivos en la

medida en que influyan en la estructura cognitiva del receptor. (p.10)

Anadase a lo anterior las palabras de Basanta et alt (2010) quién comenta que “la
construccion del mensaje persuasivo y su capacidad de cambiar conductas para dirigirlas
hacia fines determinados, depende de la credibilidad de quien comunica, el atractivo del
mensaje y la intencién que presente el contenido de este mensaje” (p. 31).

Para complementar y entender, la conceptualizacidon antes expuesta, es indispensable
definir los elementos del mensaje persuasivo. Para Fanjul (2015) el mensaje persuasivo este
compuesto por: fuente, el emisor del mensaje posee un papel preeminente en cualquier
proceso de comunicacion (...) Es fundamental para la fuente elegir adecuadamente al emisor
del mensaje teniendo en cuenta entre otros, su experiencia, sinceridad, atractivo, semejanza
con el receptor o poder, minimizando de esta manera la resistencia ante la advertencia del
intento persuasivo. Otro elemento importante, es el contenido del mensaje, que es el
instrumento que concreta, en palabras e imagenes, las ideas y los sentimientos del emisor.
La calidad y claridad de los argumentos, la estructura y los aspectos emocionales o racionales
son elementos fundamentales que contribuiran a la consecucion del objetivo principal de un
mensaje persuasivo. Y, por altimo, el canal comunicativo, pues la fiabilidad que el receptor
del mensaje le confiere al contenido del mismo, est4 estrechamente relacionado con el canal
comunicativo elegido por el receptor para su difusion (p. 7).

No obstante, es importante destacar que el presente trabajo de titulacién, esta
enfocado en informacidn referente a salud y comunicacién de riesgo, por lo tanto, la
estructuracion de mensajes deben ser acorde a ese contexto, para ello se toma de referente la
investigacion de Van der Lubbe y Klein (2019) quienes realizan un estudio sobre Designing a
system with persuasive communication to improve diet compliance for elderly users
[Diseno de un sistema con comunicacion persuasiva para mejorar el cumplimiento de la
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dieta para usuarios de edad avanzada] y consideran que hay diferentes formas de adaptar los
mensajes de salud para mejorar su capacidad de persuasion mediante, el encuadre,
estrategias de cortesia y principios de persuasion. En cuanto al encuadre, los autores
mencionan que se puede realizar de dos maneras: el encuadre de ganancias, que hace
hincapié en los beneficios, mientras que el encuadre de pérdidas hace hincapié en los costos.

Otro rasgo importante es el uso de principios de persuasion, mismo que sera los
expuesto Cialdini (1984) quien considera que los mensajes persuasivos pueden redactarse
teniendo en cuenta seis principios: reciprocidad, compromiso y coherencia, consenso o
aprobacion social, agrado, autoridad y escasez (Como se cit6 en Van der Lubbe y Klein,
2019). Reza et alt (2016) explican esto a detalle, en relacion al principio de la reciprocidad
explican que “se basa en compensar las situaciones que nos ocurren hasta alcanzar un
equilibrio” (p. 111). En cuanto al principio de compromiso y coherencia, Cialdini (2011)
plantea que:

Las personas modifican su comportamiento si se les asignan algtn tipo de

responsabilidad o cargo, convirtiéndolas en personas comprometidas moral y

conscientemente. Para aumentar ain mas el compromiso Cialdini sugiere hacer este

acuerdo o delegacion por escrito o publicamente, comprometiendo en mayor nivel a

la persona. (Como se citd en Reza et alt, 2016, p.111)

Luego se encuentra el principio de consenso o aprobacion social, el cual hace
referencia a las situaciones en la que se sigue o rechaza algin lineamiento por encima de otro
cuando el entorno social que nos rodea lo aprueba o lo rechaza (Reza et alt, 2016). Cuando se
menciona al principio del agrado, quiere decir la “Afinidad, empatia o gusto por el persuasor,
esto explica la tendencia basica que tiene el comportamiento humano, es decir, el ser més
propenso a aquello que nos gusta” (Reza et alt, 2016, p.110). Por otra parte, el principio de
autoridad, denominado asi, no solo por el poder directo que tenga el emisor si no la
credibilidad que este pueda poseer (Reza et alt, 2016). Ahora, el principio de escasez, para
Cialdini (2001) esto sucede cuando la gente conoce qué se esta perdiendo si no actia
rapidamente (Como se cit6 en Reza et alt, 2016). Los principios que se tomaran en cuenta
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para realizar el presente trabajo de titulacion, son el principio de compromiso y coherencia,
consenso social y escasez. En la Tabla 4, se puede comprender con mas detalle dichos
principios.

Tabla 4

Principios de Persuasion de Cialdini

Principio Explicacién

I Reciprocidad Se debe corresponder en especie a lo que otra persona nos
proporcione, también aplica cuando se hace un favor a
alguien para pedir algo a cambio. Para que este principio
tenga mas éxito, se puede realizar una peticién mayor que
tendré tendencia a ser rechazada, para luego abordar con
una peticién menos, que es la que buscaba el receptor desde
el principio, y la que si sera aceptada con mas reciprocidad,
sin embargo, se debe tener en cuenta no plantear como
primera opcion algo descabellado, pues haria que el proceso
Se arruinara.

I I 1
Compromiso y coherencia Una vez que la persona ha realizado una elecciéon o adoptado

una postura, se encuentra con presiones personales como
interpersonales, debido a la eleccion que ha hecho, y al
compromiso que ha tomado, haciendo que la persona acttie
de forma que justifique sus decisiones. La coherencia tiene
gran incidencia debido a que ser coherente esta relacionado
con ser fuerte e inteligente, 16gico, racional, estable y
honrado. El compromiso es mas fuerte cuando la persona lo
ha anunciado publicamente y cuando el esfuerzo que tiene
que hacer para cumplir es grande.

I I 1
Consenso o aprobacion social Se presenta cuando una persona cambia su comportamiento

por una accion adecuada determinada por otros que la
realizan y funciona bien, se considera que existirin menos
equivocaciones si se actia con resonancia al consenso social,
cuando mucha gente hace algo se cree que eso es lo que se
tiene que hacer. Si el nimero de personas que encuentran
correcta una idea es mayor, la probabilidad de que la idea sea
correcta es grande.
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Agrado

Toma lugar cuando las personas tienden a aceptar
propuestas de aquella que conocen y gozan de su simpatia.
Dentro de este principio existen variable que pueden dar
mayor efecto, puede ser cuando una persona es atractiva,
genera confianza, las personas piensan que puede ser una
persona amable, y muchas veces estos sesgos no son
conscientes, también esté la semejanza, la persona que desea
que alguien acceda a sus peticiones, puede conseguir su
objetivo aparentando semejanzas con la otra persona; otros
rasgo para lograr agrado es cuando una persona halaga o
afirma tener gusto por la otra persona, motivando la
simpatia y la sumision en la otra persona; otro rasgo en la
familiaridad, cuanto mas familiar sea algo para una persona
mas afinidad tendra por esto; hay otro factor que determina
el agrado por una persona o no, si esta transmite mensaje
desagradable, aunque esa persona no sea la culpable, existira
un desapego, de igual manera, si una persona o una situacion
estd rodeada de -caracteristica negativas habra una
percepcién mala sobre esta, y viceversa si es positiva.

I
Autoridad

Este principio esta relacionado con el sentido de deber hacia
alguna autoridad que esta naturalizado en las personas, las
personas realizan ciertos actos por el solo hecho de haber
sido pedidos por alguien que representa autoridad y ha
ganado respeto, muchas veces cuando la autoridad se ha
pronunciado, el sentido comun de las personas deja de
actuar. Un rasgo relevante de la autoridad, es que muchas
veces no es necesaria una autoridad innata sino una
apariencia de autoridad puede llegar a ser suficiente.

I
Escasez

El principio de escasez se presenta cuando una persona que
tiene vago interés en algo, inesperadamente empieza a ver
con gran atractivo dicha cuesti6n, después de entender que
no estaréa a su alcance, también relacionado con la censura
de algo

Nota. Tomado de Influencia Ciencia y Practica: cudles son los factores determinantes para

que una persona diga si a otra persona, por Cialdini, 2014, Sastre Vidal.

Ahora bien, se ha establecido la conceptualizacion sobre la comunicacion persuasiva,

el énfasis en el mensaje persuasivo y sus elementos, y el rol importante que este cumple para

que pueda generarse dicho cambio de conducta que el emisor busca en el receptor, sin

embargo, se debe tener en cuenta que, en el presente trabajo de titulacion, se realiza

unicamente un analisis del mensaje, pero desde el ambito digital, las redes sociales.
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Adicionalmente, como se menciono, el estudio en cuestioén abarca el analisis de
mensajes emitidos por una entidad publica durante la pandemia de la COVID -19, crisis
sanitaria que se origin6 a nivel mundial en diciembre de 2019 (Pérez, Gomez y Dieguez,
2020). Por lo que se ha recurrido a definir a esta comunicacién como especializada en
emergencias sanitarias, conocida también como comunicacién de riesgo, tema que se trata

en el siguiente apartado.
Comunicacion de Riesgo

Como punto de partida, la comunicacion de riesgo involucra el intercambio, en
tiempo real, de informaciéon como respuesta de emergencia ante las crisis sanitarias y
humanitarias entre diversos publicos como expertos, lideres comunitarios, funcionarios
publicos y otras personas en situaciéon de riesgo, esto, con el fin de difundir y adoptar las
medidas de proteccion necesarias para su sobrevivencia, salud o bienestar (Organizacion
Mundial de la Salud [OMS], 2018).

En particular, la Organizacién Panamericana de la Salud [OPS], (2021b) establece
que el objetivo de la comunicacion de riesgo es “que toda persona expuesta a un riesgo sea
capaz de tomar decisiones informadas para mitigar los efectos de la amenaza (riesgo), como
el brote de una enfermedad, y tomar las medidas y acciones de proteccién y prevenciéon”
(¢Qué es la comunicacion de Riesgo?, parrafo 1). Asi pues, esta comunicacion se fundamenta
en principios similares a los de la comunicacion para la salud, como informar, influir y
motivar al publico sobre temas de salud relevantes desde la perspectiva individual,
comunitaria e institucional; con la diferenciacién, de que se da en situaciones de emergencia
(Busse y Godoy, 2016). De este modo, la comunicacién de riesgo representa un proceso
comunicativo de intercambio de informacioén durante crisis sanitarias, mismo que se
encuentra en pro de proteger al individuo en situacion de emergencia.

Al respecto conviene decir que la comunicacion de riesgo, también, requiere de la
fusion de técnicas de comunicacion social, medios de comunicacién masiva y motivacion
comunitaria, asi como de la comprension de la percepcion de los involucrados y su sistema
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de creencias para ser capaz de manejar los desafios de la comunicacién como rumores o
desinformacion (OPS, 2021b). En este punto es importante mencionar, ademas, la
efectividad de las redes sociales virtuales, mismas que desde el punto de vista de la OMS
(2018) representan un instrumento valioso para la promocion de la participacién publica y la
comunicacion horizontal, asi como, una herramienta ttil para optimizar el conocimiento de
la poblacion acerca de la situaciéon de emergencia, supervisar y rebatir rumores y atender las
reacciones y preocupaciones de las comunidades. Mientras tanto, Centers for Disease
Control and Prevention [CDC], (2012a) propone que, en este ambito, las redes sociales
pueden fomentar la participacion y el dialogo, lo cual ayuda a difundir mensajes clave, influir
en la toma de decisiones y promover cambios de comportamiento en la comunidad.

Dicho de otro modo, la comunicacion de riesgos requiere de un trabajo comunicativo
holistico, un plan unificador, donde “las redes sociales virtuales y los medios de
comunicacion tradicionales formen parte de una estrategia integrada junto con otras formas
de comunicacion para lograr la convergencia de informacién exacta y verificada” (OMS,
2018, p.28). Asi como, de la construccion de comunicacion ensamblada en confianza y
credibilidad, anuncios tempranos para minimizar la amenaza y aparicion de rumores,
transparencia y planificacion oportuna que concrete la adopcion de medidas para mantener
mensajes pertinentes, fidedignos y aceptables (Gomez, 2017).

Ahora bien, esta conceptualizacion de la comunicacion de riesgo resulta necesaria
puesto que los mensajes estudiados en la presente investigacion, emitidos por el Ministerio
de Salud Publica del Ecuador a la comunidad, fueron enviados precisamente durante una
crisis sanitaria, como respuesta frente a la pandemia de la COVID-19, por lo que la
informacion divulgada se considera comunicacién de riesgo. Sin embargo, es necesario
mencionar que para que la comunicacién de riesgo sea efectiva y alcance su objetivo de
informar a las personas en situacion de vulnerabilidad por una crisis sanitaria o humanitaria

debe cumplir con ciertos parametros, mismos que se analizaran a continuacion.
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Criterios de Efectividad para Comunicacion de Riesgo

El propésito principal de este apartado es mencionar ciertas caracteristicas que
facilitan que la comunicacion de riesgo cumpla con su objetivo primordial de informar
adecuadamente a la poblacion en situacién de emergencia por crisis sanitarias. Este hecho
resulta relevante puesto que los criterios abordados por diversos autores brindan las
directrices para analizar la efectividad de los mensajes del Ministerio de Salud Publica del
Ecuador en su pagina de Facebook.

Desde esta perspectiva, se abordan diferentes consideraciones que son necesarias
para que el mensaje sea adecuado para el receptor, estas son caracteristicas propias del
mensaje y su difusion hasta aspectos relacionados con el formato, redaccion, entre otros.

Caracteristicas del Mensaje de Comunicacion de Riesgo. Para empezar,
respecto al mensaje emitido en comunicacién de riesgo, OMS (2018) sefiala que este debe
“ser coherente y divulgado a través de distintas fuentes de informacion, desde las primeras
etapas del brote epidémico” (p.17). En afiadidura, los mensajes deben ser elaborados con
sencillez, pensando en la audiencia a la que se intenta llegar, aplicando los principios de
alfabetizacion en salud (CDC, 2012b).

Entiéndase por alfabetizacion en salud como “la capacidad que tiene una persona
para buscar, acceder, evaluar y entender la informacion de salud; sobre todo comprenderla,
interiorizarla y cumplirla o ejecutarla” (Bonal, Leyva y Rodriguez, 2021, p.798). En este
sentido, se espera promuevan medidas concretas que el publico pueda aplicar en proteccion
de su salud y se encuentren adaptados al contexto cultural (OMS, 2018). Todo lo plantado
hasta ahora denota la importancia de que los mensajes sean elaborados de manera clara para
que el individuo pueda procesar la informacion, comprenderla y aplicarla en beneficio de su
salud.

Lenguaje Sencillo. Con base en CDC’S Guide To Writing for Social Media [Guia para

escribir en redes sociales de la CDC], (2012b) el uso de un lenguaje sencillo facilita la
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comprension de los lectores y ayuda a que la informacion sea mas convincente. Por lo tanto,
se debe limitar el uso de la jerga y el lenguaje cientifico.

En términos de riesgo, de acuerdo con la OMS (2018) estos “no se deben explicar en
términos técnicos, pues ello no contribuye a promover conductas de mitigacién” (p.17).
Ahora bien, en el caso de que sea imprescindible utilizar términos técnicos es necesario
ayudar a la audiencia a comprender, por ello primero se deben definir los términos,
explicandoles en un lenguaje cotidiano (CDC, 2012b). Con base en lo anterior explicado, los
mensajes deben ser elaborados especificamente para el publico al que se dirigen, con
términos faciles de comprender y que resulten familiares para la audiencia destinada.

Informaciéon Concreta. CDC (2012a) sostiene que para que la comunicacién sea
efectiva, en especial en la red social Facebook, se debe procurar que los contenidos sean
cortos y simples. Desde esta perspectiva, la longitud de las publicaciones se debe mantener
por debajo de 250 caracteres para permitir que la publicacion se vea en su totalidad en la
seccion de noticias. De igual manera, la longitud de los comentarios debe ser de menor o
igual a 1000 caracteres.

Asi mismo, se recomienda que para que los mensajes sean breves se utilicen palabras con
una o dos silabas (CDC, 2012a). De acuerdo con OD PHP (2016b) se deben mantener los
parrafos y las oraciones breves y simples, procurando que las oraciones tengan 20 palabras o
menos y que los parrafos sean de 3 lineas o menos. Al respecto, Centers for Medicare and
Medicaid Services [CMS], (2020) senala la importancia de limitar la informacion para evitar
que esta resulte abrumadora para los lectores, considerando que, si esta se condensa, no se
simplifique demasiado ni omita explicaciones que el receptor necesita, para ello es necesario
que la redaccion sea directa, especifica y concreta.

Se debe agregar que, en el caso de informacién de salud, no es necesario que la
informacién sea completa, puesto que investigaciones de usabilidad han demostrado que
muchos usuarios prefieren aprender “sélo lo basico” sobre un tema de salud (OD PHP,
2016b). En pocas palabras, los mensajes emitidos deben procurar ser cortos y concisos pero

claros para que el publico comprenda los puntos principales en cuanto a la informacién.

60
Jessica Johomara Cabrera Ramoén
Camila Elizabeth Salinas Ramirez



UCUENCA

Contenido del Mensaje. Como punto de partida de este apartado, se muestra la
postura de CDC (2012b) al hablar del contenido de los mensajes, misma que menciona que
del contenido depende la efectividad de una campafa en salud, por tanto, debe ser relevante,
interesante, atractivo, facil de entender y compartir. Dicho de otro modo, el contenido
relevante de salud en redes sociales hace que la gente piense “Esto me importa”. La
informacion relevante puede basarse en el tiempo, geografia, audiencia o intereses.

Por ejemplo, los miembros de un publico objetivo hacen juicios del material que ven
basandose en un vistazo rapido, por lo que el contenido debe reflejar el tema y propdsito de
los mensajes claramente, de manera atrayente y facil de entender. Con esto, lo que se
pretende exponer es que el contenido debe mantener la atencién del receptor, animar a la
gente a que siga leyendo y evitar la complejidad para que no exista desinterés o confusion
(CMS, 2020).

En otras palabras, a la hora de transmitir un mensaje de comunicacion de riesgo, el
contenido es sustancial puesto que los usuarios se basan en si este es interesante y facil de
comprender. Ahora bien, existen ciertas recomendaciones que pueden hacer que a primera
impresion el contenido sea mas relevante para el receptor, mismas que se citan a
continuacion.

OD PHP (2016a) recomienda que se coloque la informacién méas importante en primer
lugar debido a que muchos usuarios solo leen sblo las primeras palabras de una pagina o un
parrafo, y s6lo contintian leyendo en caso de que perciban al contenido como facil de
entender y transmitir. En forma similar, CMS (2020) sugiere que en primer lugar se debe
proporcionar el contexto del mensaje e incorporar definiciones y explicaciones
posteriormente. También sefala la importancia de nuevos términos o conceptos cuando se
los usa fusionandose con el contexto para que sea mas comprensible.

Ademas, desde el punto de vista de la OD PHP (2016a) es necesario corroborar que el
contenido publicado cumple con los diferentes objetivos que los usuarios pueden tener para
buscar informacion de salud, tales como, comprender un comportamiento de salud o

conocer los beneficios de tomar ciertas medidas. En sintesis, un buen contenido del mensaje
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es imprescindible para comunicar adecuadamente y este debe identificar las motivaciones
que tiene los ptiblicos para buscar la informacion y presentarse de manera atrayente, clara 'y
sencilla.

Mensajes Culturalmente Apropiados. CMS (2020) postula que los mensajes deben
ser culturalmente apropiados, es decir, deben tener en cuenta el sistema de creencias y
valores culturales del receptor. Asi mismo, deben responder a los intereses, conocimientos y
experiencias del usuario y sus necesidades. Para ello, es imprescindible que se utilice el
idioma con el que sus usuarios puedan relacionarse (OD PHP, 2016b). Del mismo modo, se
nece