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Introduccién

La revolucion digital ha transformado la manera en que las instituciones educativas se
comunican, interacttan y se proyectan en el mundo actual. En este contexto, las redes sociales
han emergido como herramientas cruciales para establecer una conexién significativa con la
comunidad académica y la sociedad en general. La Universidad Francisco de Paula Santander,
Ocafia, como entidad comprometida con la excelencia académica, reconoce la importancia
estratégica de su presencia en plataformas digitales. En respuesta a esta necesidad, surge el
presente trabajo, con el proposito de ofrecer una guia integral y personalizada para optimizar
la presencia digital de la institucion.

La Universidad, al contar con perfiles activos en redes sociales influyentes como
Facebook e Instagram, se enfrenta a la tarea de gestionar eficazmente su imagen en linea y
construir relaciones significativas con su comunidad. Este manual se erige como una
herramienta fundamental que no solo busca comprender los desafios y oportunidades
presentes en la gestion de redes sociales, sino que también propone estrategias practicas y
adaptadas a la identidad Unica de la UFPS Ocafia.

A traves de la investigacion exhaustiva, este manual se centra en analizar las
dinamicas actuales de las redes sociales de la universidad, identificando areas de mejora y
proponiendo enfoques estratégicos que maximicen el impacto y la coherencia en la
comunicacion digital. EI proposito ultimo es fortalecer la posicion de la universidad en el
ciberespacio educativo, asegurando una presencia digital efectiva y alineada con sus valores
institucionales. Este manual se configura como una herramienta esencial para guiar y
potenciar la gestion de redes sociales, contribuyendo al compromiso, visibilidad y reputacion

de la institucion de educacion superior.



Capitulo 1. Marco Tedrico

1.1 Corpus tedrico

El impacto de las Tegnologias de Informacién y Comunicacién en la educacion
superior tiene diversos efectos e implicaciones, siendo dos de los méas destacados la creciente
utilizacién de redes sociales por parte de los estudiantes y el surgimiento de numerosos

recursos digitales para facilitar los procesos de aprendizaje.

La introduccion de las TIC en el entorno académico ha generado cambios notables,
aungue no todos son positivos. Bossolasco et. al, (2020) sefialan que el comportamiento de los
jovenes en este entorno digital no siempre resulta en el desarrollo de habilidades Gtiles en un
contexto académico. Ademas, Linne (2014) destaca que el avance tecnoldgico ha llevado a

una dispersion de la atencion de los estudiantes en el &ambito universitario.

Sin embargo, el surgimiento y expansion de las redes sociales han transformado la
manera en que las instituciones educativas interactan con sus comunidades, marcando un
hito en la comunicacidn y gestion institucional. En este contexto, el analisis de antecedentes
se sumerge en la exploracion de investigaciones previas relacionadas con la gestion de redes
sociales en instituciones académicas. Investigaciones que destacan la creciente importancia de
implementar estrategias efectivas para aprovechar el potencial de las redes sociales en el

ambito universitario, subrayando la necesidad de manuales que guien préacticas de gestion.

En primer lugar, la influencia de las redes sociales en la dindmica universitaria se
manifiesta no solo en la esfera de la comunicacion, sino también en la forma en que se forjan

y mantienen las relaciones entre estudiantes, profesores y personal administrativo.



Este cambio en las interacciones sociales dentro de las instituciones académicas ha
Ilevado a una reconsideracion de las estrategias de participacion y compromiso. Se debe
resaltar el abordar la participacion de la comunidad estudiantil de manera especifica,
reconociendo la diversidad de plataformas y preferencias que configuran sus interacciones
digitales. Este enfoque orientado a la comunidad proporciona una perspectiva valiosa para la
creacion de estrategias que no solo sean efectivas en términos generales, sino también

adaptadas a las caracteristicas Unicas de la poblacién estudiantil.

Hay que mencionar ademas que, estas plataformas se establecen como sitios habituales
para el intercambio de informacion y el entretenimiento entre la juventud. Por lo tanto, las
redes sociales no parecen ser simplemente una tendencia temporal, sino mas bien un espacio
consolidado en el cual los jovenes desempefian un papel central al actuar como consumidores

y creadores de una variedad de contenidos (Garcia Ruiz, et. al, 2014).

Casi todas las aplicaciones de las redes sociales incluyen toda una serie de
funcionalidades afiadidas para su uso y disfrute de sus usuarios, tales como buzones de
correo para enviar mensajes entre los miembros, foros tematicos a los que se pueden
acceder los miembros registrados, busqueda de personas con las que se puede tener
cierta filiacion, organizacién de eventos fisicos a los que solo puede acceder ciertos

miembros de la red (Eduvim, 2010 citado en Quiroz Villada, 2013).

A medida que las instituciones académicas se sumergen en el panorama digital, la
integracion de las redes sociales se convierte en un componente crucial de su identidad
institucional. La capacidad de las redes sociales para contribuir a la construccion de la imagen

y reputacion de una institucion educativa resalta la necesidad de que el manual no solo se



enfoque en aspectos préacticos de la gestion, sino que también considere como las estrategias
implementadas impactaran la percepcion publica de la Universidad. La gestion cuidadosa de
la presencia en redes sociales no solo fortalecera la conexién con la comunidad interna, sino

que también contribuird positivamente a la proyeccién externa de la institucion.

Las empresas deben estar presentes en las redes sociales, en especial aquellas que son
por filiacion, deben acceder, a través de ellas, a las preferencias de su gente, sus
colaboradores, proveedores y clientes, ofrecer contenido de interés y que propicie la
identificacion, hacerse parte de ellos con la ayuda del Community Manager— posicion
ésta que se convertird, con el tiempo, en un rol propio de todo empleado —; para asi
garantizar su permanencia en la mente de quienes la hacen posible. La leccion es
simple, o se conectan con la cibersociedad o sencillamente dejaran de existir

(Socorro, 2012).

El progreso acelerado de las redes sociales en el ambito universitario ha sido un
proceso dindmico que refleja la interseccion de la tecnologia, la comunicacion y la educacion.
Desde la adopcion inicial de plataformas como Facebook y Twitter hasta la proliferacion de
medios mas visuales como Instagram y TikTok, el devenir historico revela una transicién
constante en las preferencias y comportamientos de la audiencia, ademas de la importancia de
agentes de cambio en este proceso.

Para el caso particular de una institucion educativa, el papel del comunicador como
agente, adquiere una relevancia estratégica en el establecimiento y gestion de redes sociales.
El comunicador se erige como el arquitecto de la presencia digital de la institucion, siendo su
responsabilidad principal la creacion y difusion de contenido que refleje la misién, visién y

valores educativos.
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La tarea inicial consiste en la seleccion adecuada de plataformas sociales que se
alineen con los objetivos institucionales, estableciendo una presencia coherente y atractiva.
Posteriormente, el comunicador debe desarrollar estrategias de contenido que fomenten la
participacion activa de la comunidad educativa, promoviendo la interaccion, la difusién de
informacidn relevante y la creacion de una identidad digital que resuene con estudiantes,

profesores, padres y demas stakeholders.

Las organizaciones deben emplear el concepto de stakeholders para desarrollar nuevas
formas de estructuras, procesos y funciones empresariales. El disefio organizativo se enfoca
en las relaciones con los diversos grupos de interés como unidad central de analisis. Es
esencial lograr un equilibrio sostenible en los objetivos de los stakeholders a lo largo del
tiempo. Aungue la metafora del equilibrio insinta la existencia de compensaciones entre los

diversos grupos, su significado original alude mas bien a la idea de armonia (Freeman, 2011)

Ademas de la gestion de contenidos, el comunicador en una institucioén educativa debe
ser un facilitador del didlogo bidireccional. Esto implica no solo transmitir informacion de
manera efectiva, sino también escuchar las preocupaciones, sugerencias y comentarios de la
comunidad. La retroalimentacidn obtenida a través de las redes sociales puede ser invaluable
para comprender las necesidades de los diferentes publicos y adaptar las estrategias de
comunicacion en consecuencia. El comunicador actta asi como un mediador digital,
construyendo puentes entre la institucion y sus diversos actores, y contribuyendo a fortalecer

la conexién y compromiso de la comunidad educativa a través de las plataformas digitales.



Actualmente, la mayoria de las organizaciones tienen presencia de alguna manera en
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el espacio digital, ya sea a través de un sitio web, una pagina de seguidores en Facebook, una

cuenta en Twitter o un blog. La ausencia en el mapa digital puede representar una desventaja

competitiva, especialmente en términos de relaciones con el entorno e interaccion con los

grupos de interés. La competencia en un entorno dindmico y la necesidad de mantenerse

actualizado son las principales razones por las cuales las organizaciones toman en serio la

importancia del concepto de community manager y la gestion digital, asi como la proyeccion

de la formacion profesional y las ofertas de empleo.

Tabla 1

Definiciones de Community Manager

Concepto del Community Autor Aporte Comunicativo
Manager
Gestionar, construir y moderar Benassini La funcion principal es administrar
comunidades en torno a una (2011), y facilitar la interaccion de la
marca en Internet. citando a comunidad en linea alrededor de
Stephanie una marca, reconociendo la
Falla Aroche. relevancia de las conversaciones
sociales en la era digital.
Dinamizador de comunidadesy  Suérez Destaca la importancia de ser un
los ojos y oidos de la empresaen  (citado en facilitador activo de la interaccion
Internet. Cobos, en comunidades digitales y resalta
2011). el papel del community manager
como observador y representante
de la empresa en el entorno digital.
Voz de la compainiia Bensen Subraya el rol dual del community
externamente y voz de los (citado en manager como la voz de la empresa
clientes internamente. Cobos, hacia el publico externo y como el
2011). canal para representar las
inquietudes y comentarios de los
clientes hacia la organizacion
internamente.
Establecer una relacion de AERCO Hace hincapié en la importancia de
confianza con la comunidad, (citado por construir relaciones sélidas y de
recoger feedback y proponer Cobos, confianza con la comunidad de
mejoras internas. 2011). usuarios, utilizando la

retroalimentacion recopilada para
implementar mejoras internas y
fortalecer la marca.

Nota. Adecuado de Gutiérrez Jerez (2013)
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El community manager desempefia un papel estratégico crucial en el entorno digital
contemporaneo, siendo el arquitecto de la presencia de una marca en las redes sociales. Su
responsabilidad va mas alla de la simple gestion de plataformas; se convierte en el gestor de la
narrativa digital de la organizacion. Al construir, moderar y nutrir comunidades en linea, el

community manager se convierte en el puente vital entre la marca y su audiencia.

Su destreza estratégica radica en comprender no solo las dindmicas de las redes
sociales, sino también en anticipar tendencias, identificar oportunidades y gestionar crisis de
manera efectiva. La capacidad de humanizar la marca, establecer conexiones emocionales y
representar la voz de la empresa en el vasto paisaje digital son elementos esenciales de su rol.
Al aprovechar las redes sociales como canales de comunicacion bidireccionales, el
community manager no solo amplifica el alcance de la marca, sino que también se convierte
en un facilitador de conversaciones significativas, generando lealtad y confianza en la
comunidad en linea, emerge como un estratega digital clave, orquestando la presencia de la
marca en las redes sociales con agilidad, vision y un enfoque estratégico para lograr los

objetivos organizativos.

La construccion de un manual estratégico es un apoyo y una guia para implementar
diversas teorias y conceptos relevantes para la gestidn de redes sociales en entornos
académicos. Este es un documento que ayuda a comprender como la interaccidn en redes
sociales puede influir en el aprendizaje y la construccion de la identidad institucional.
Conceptos como la participacion del usuario, la autenticidad y la narrativa digital son las
claves para disefiar estrategias que involucren a la comunidad universitaria de manera

efectiva.
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Un manual estratégico de redes sociales se configura como un documento que
delineard de manera precisa las metas que se buscan alcanzar en las plataformas sociales, las
tacticas especificas que implementaras para lograr dichos objetivos y las métricas que
seguirds para evaluar el progreso en el camino. En el ambito de la estrategia de marketing en
redes sociales, es esencial que el manual enumere todas las cuentas ya existentes o aquellas
que se planean establecer en diversas plataformas digitales, junto con metas especificas

asociadas a cada una.

Estas metas deben estar alineadas de manera coherente con la estrategia general de
marketing digital de la empresa. Un plan efectivo de redes sociales debe detallar claramente
los roles y responsabilidades asignados a cada miembro del equipo, estableciendo una
estructura clara, y también es fundamental definir la frecuencia de los informes para mantener
una monitorizacion efectiva y continua del rendimiento en redes sociales (Newberry & Wood,
2022)

En consecuencia, la presencia estratégica en diversas plataformas de redes sociales se
ha vuelto esencial para las empresas y profesionales que buscan conectar con audiencias,
promover productos y servicios, y construir una presencia solida en linea. La tabla 2. presenta
una vision general de algunas de las redes sociales mas influyentes en la actualidad:
Instagram, Facebook, TikTok, WhatsApp y LinkedIn. Cada una de estas plataformas ofrece
caracteristicas distintivas, alcances significativos y funcionalidades estratégicas especificas.
Comprender las particularidades de cada red social es crucial para disefiar estrategias
efectivas que se alineen con los objetivos comerciales y de marketing, permitiendo a las

organizaciones aprovechar al maximo su presencia en el vasto ecosistema digital.



Tabla 2.

Redes sociales mas influyentes

Red Social Descripcion Alcance Funcionalidad
Estratégica

Instagram Plataforma centrada en el Global, con Ideal para estrategias de
contenido visual, mas de mil  marketing visual,
especialmente imégenes y millones de  promocidén de productos y
videos cortos. Perteneciente  usuarios construccion de marca a
a Facebook, se destaca por  activos través de contenido
su énfasis en la estéticay la  mensuales.  atractivo y visualmente
creatividad. impactante.

Facebook Lared social més grandey  Global, con  Estratégica para camparias
diversa, ofrece una amplia mas de 2.8  publicitarias, marketing de
gama de contenido, desde mil contenido diverso y
texto hasta imagenes y millones de  construccion de
videos. Plataforma completa usuarios comunidades a traves de
con funciones de negocio y  activos paginas de empresa y
paginas dedicadas. mensuales.  grupos.

TikTok Se centra en videos cortosy  Global, con  Estratégica para llegar a
creativos, con una amplia masde 1.5  una audiencia joven,
gama de contenido, desde mil promocionar productos a
bailes hasta comedia y millones de  través de contenido
tutoriales. Es especialmente  usuarios creativo y participar en
popular entre la audiencia activos desafios virales.
mas joven. mensuales.

WhatsApp Plataforma de mensajeria Global, con  Utilizada para la atencion
instantanea que permite el mas de 2 al cliente, comunicacion
envio de mensajes de texto, mil directa, envio de
voz, imagenes y millones de  informacion personalizada
documentos. Propiedad de usuarios y establecimiento de
Facebook. activos conexiones personales.

mensuales.

LinkedIn Enfocada en la conexion Global, con  Estratégica para el
profesional, es una red para mas de 740  networking profesional, la
profesionales, empresas y millones de  generacidn de leads de
reclutadores. Permite usuarios negocios, la contratacion y
compartir contenido activos la promocion de contenido
profesional, buscar empleo  mensuales. vy servicios empresariales.

y establecer contactos
comerciales.

Nota. Adecuado de (Kiwop, 2022)
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Capitulo 2. Planteamiento del problema

La Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia, actualmente cuenta con
plataformas digitales como Facebook, Instagram, X y YouTube, que buscan el
posicionamiento de la marca y la 6ptima prestacion de sus servicios a nivel regional y
nacional. Es de suma importancia analizar el verdadero alcance e impacto que las redes
sociales tienen sobre los contenidos digitales que se emiten a los tres estamentos
universitarios y comunidad en general, siendo ellos la primera fuente de transmision y
replicacion de la informacion publicada. EI Manual de Estrategias de Gestion de Redes
Sociales, busca generar estrategias para el mejoramiento de cada una de las publicaciones que
se emiten desde la Universidad en las plataformas para que la informacion llegue a los

publicos objetivos y tengan un impacto positivo.

La creacion del Manual de Estrategias de Gestion de las Redes Sociales de la UFPS
Ocana reviste una importancia crucial para garantizar la coherencia y la consistencia en la
comunicacion de la institucion en las redes sociales. Esto es esencial para fortalecer la
identidad de la marca y mantener un mensaje unificado en todas las plataformas. Ademas, el
manual proporcionara un conjunto de directrices y mejores practicas que permitiran al equipo

de Gestidn de Comunicaciones operar de manera mas eficiente y efectiva.

Al contar con una guia clara, se reduciran los tiempos de toma de decisiones y se
minimizaran los errores. Ademas, facilitara la formacion del personal, permitiéndoles
comprender las estrategias y tacticas especificas que se deben seguir para alcanzar los
objetivos de la institucion. EI Manual también incluird indicadores clave de rendimiento
(KPI) y procesos de seguimiento para medir el impacto de las estrategias implementadas

(Grupodw.es, 2016)


https://www.grupodw.es/blog-diseno-web/categories/diseno-web-grupodwes-2

16

En un mundo cada vez mas digital, las redes sociales se han convertido en una
herramienta fundamental para la comunicacion, difusién y promocién de una institucién
educativa. Un manual bien elaborado proporciona pautas claras y coherentes para el uso de las
redes sociales, asegurando una presencia online consistente y efectiva. Esto no solo fortalece
la imagen de la Universidad, sino que ademas facilita la interaccién con la comunidad
académica, estudiantes antiguos y nuevos y comunidad en general. Ademas, un Manual de
Estrategias ayuda a mantener la seguridad y la proteccion de la informacién en un entorno
digital, lo que es esencial en la gestion de una institucion educativa en la era digital (Pontifica

Universidad Catdlica de Chile, 2020)

La Universidad Francisco de Paula Santander Ocafa, fue creada el 18 de julio de
1974, como méaxima expresion cultural y patrimonio de la regién. En julio de 2010 se cred la
red social Facebook y en noviembre de 2018 Instagram. Desde entonces la Universidad ha ido
creciendo en sus redes sociales y hoy en dia cuenta en la red social Facebook con 33.000
seguidores y en Instagram con 4.847. En las diferentes redes sociales que maneja la
Universidad se publican contenidos audiovisuales, graficos y videos streaming, con temas
relacionados con la educacion de alta calidad, investigacion, extensién, oferta de programas

académicos, conferencias y congresos de las diferentes facultades (UFPSO, 2023)

Con el avance y crecimiento tecnoldgico, la comunicacion digital ha cambiado, y asi
mismo ha transformado la forma en que las organizaciones puedan tener una
retroalimentacion e interaccion de la informacion, por lo que es crucial para la Universidad
mantenerse actualizado y adaptarse a las Ultimas herramientas y estrategias para mantener una

comunicacion efectiva.
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Por tal motivo, las instituciones educativas utilizan las redes sociales para comunicarse
con sus estudiantes, padres y la comunidad en general. A través de plataformas como
Facebook, Twitter o Instagram, pueden compartir noticias, eventos, horarios y recordatorios,
teniendo asi la informacién mas accesible, ademés se fomenta la participacion de los
estudiantes en actividades extracurriculares, eventos académicos y debates. Por otro lado, las
redes sociales permiten la interaccion con personas de diferentes culturas y origenes, lo que
enriquece la perspectiva de los estudiantes y promueve la comprension intercultural, siendo

esto de gran importancia para la Institucion.

La ausencia de una gestion adecuada de las redes sociales puede ocasionar la
inadecuada promocion de los programas académicos de una institucion educativa, lo que a su
vez resultaria en la pérdida de la oportunidad de atraer a estudiantes potenciales. Una
presencia deficiente en las redes sociales significa que la institucion no llegaria de manera
efectiva a su audiencia objetivo, lo que llevaria a una disminucion en las solicitudes de
ingreso y matriculas. La escasez de estrategias para gestionar y utilizar bien las redes sociales
en una institucion educativa puede tener un impacto negativo en la reputacion, la
comunicacion, la seguridad, la promocion para atraer a nuevos estudiantes y la colaboracion

con otras organizaciones (Campos Freire, 2013).

La UFPS Ocaria tiene 5.700 estudiantes del Sur del Cesar, Sur del Bolivar, Guainia,
Ocana y la Region de El Catatumbo, quienes reciben formacion académica de alta calidad en
la Institucion.La forma como esta llegando la informacidn de la universidad a sus publicos

objetivos es por medio de su pagina web, sitio donde se plasma toda la informacién requerida,
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de igual forma por medio de las redes sociales de la Institucién, de la Emisora la UFM

Estéreo, por voz a voz y a traves de la divulgacion de su oferta académica (UFPSO, 2023)

En la era digital actual, las redes sociales se han convertido en canales fundamentales
para la comunicacion, interaccion y proyeccion de instituciones educativas. La Universidad
Francisco de Paula Santander, Ocafia, no es ajena a esta transformacidn, reconociendo la
importancia de establecer y mantener una presencia estratégica en plataformas digitales. Sin
embargo, la ausencia de un manual consolidado que guie la gestion de sus redes sociales
puede constituir un obstaculo para optimizar su impacto en la comunidad académica y el

entorno digital.

La falta de una estrategia estructurada podria dar lugar a la dispersion de esfuerzos,
falta de coherencia en la comunicacidn institucional y, en Gltima instancia, limitar el
aprovechamiento de las redes sociales como herramientas efectivas de vinculacion,
promocion y participacion. En este contexto, surge la necesidad imperativa de desarrollar un
Manual de Estrategias con el proposito de proporcionar directrices claras, tacticas efectivas y
mejores practicas adaptadas a la identidad y objetivos especificos de la institucion,
optimizando asi su presencia en el entorno digital y fortaleciendo la conexidn con su

comunidad educativa y la sociedad en general.

Es es esencial que las institucion educativa desarrolle estrategias claras de redes
sociales que incluyan pautas de uso, capacitacion del personal y un enfoque en la interaccion
positiva y efectiva con su audiencia en linea. Otro de los riesgos, es la perdida de datos
valiosos de comunicacidn. La falta de analisis puede dificultar la toma de decisiones

informadas y la mejora continua.
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De acuerdo con la descripcion del problema se planteo la siguiente pregunta de
investigacion, ¢Cudles son las estrategias que permiten mejorar la gestion de redes sociales en
la Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia?, para desarrollar este interrogante se

tendré en cuenta el siguiente objetivo general y especificos.

2.1 Objetivos
2.1.1. Objetivo General

Crear un Manual de Estrategias de Gestion de las Redes Sociales para mejorar el
impacto que tienen los contenidos digitales de la Universidad Francisco de Paula Santander

Ocaiia publicados en Facebook e Instagram.

2.1.2 Objetivos especificos
e Realizar un diagnostico del estado actual de las redes sociales Facebook e Instagram
de la UFPS Ocafia.
e Definir las estrategias para la gestion de las redes sociales de la UFPS Ocafia.
e Disefiar el Manual de Estrategias para la Gestion de las Redes Sociales de la UFPS

Ocanfa.

2.2 Pregunta de investigacion

¢Cudles son las estrategias que permiten mejorar la gestion de redes sociales en la

Universidad Francisco de Paula Santander Ocafa?
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Capitulo 3. Metodologia
La metodologia adoptada para este estudio se basa en una intervencion practica
orientada a abordar las necesidades reales de una comunidad universitaria de la UFPSO. Este
enfoque implica la recopilacion exhaustiva de datos actuales necesarios para comprender a
fondo la situacién planteada. A través de este proceso, se realizara un acercamiento

progresivo para explorar y proponer soluciones viables a la probleméatica identificada.

La investigacion se desarrollara considerando de manera integral la informacion
relevante, permitiendo asi una aproximacion detallada a las posibles respuestas a los desafios
presentes. Este disefio metodologico busca no solo comprender la situacion actual, sino
también ofrecer intervenciones practicas y efectivas para abordar las necesidades identificadas

de manera especifica.

3.1 Tipo de investigacion

Enfoque

El enfoque cualitativo de esta investigacion en el contexto desarollado implica un
abordaje detallado y contextualizado para comprender las complejidades inherentes a la
administracion de las plataformas digitales de esta institucion educativa. Se busca indagar en
las experiencias y percepciones de los usuarios, tanto internos como externos, que interactian
con las redes sociales de la Universidad. El enfoque cualitativo permite una comprension
profunda de las expectativas, necesidades y desafios que enfrenta la comunidad universitaria

en este contexto digital.
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Las investigaciones cualitativas suelen producir preguntas antes, durante o después de
la recoleccion y analisis de los datos. La accion indagatoria se mueve de manera
dindmica entre los hechos y su interpretacion, y resulta un proceso més bien "circular"
en el que la secuencia no siempre es la misma, puede variar en cada estudio

(Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018)

Alcance

El presente estudio, se enmarca en un alcance descriptivo y exploratorio con el
objetivo de proporcionar una vision detallada de las practicas actuales en la gestion de las
redes sociales institucionales y, simultdneamente, explorar posibles estrategias innovadoras

para mejorar dicha gestion.

En la dimension descriptiva de la investigacion “se observa, describe y fundamentan
varios aspectos del fendmeno, no existe la manipulacion de las variables, tampoco la
busqueda de causa efecto” (Sousa, et. Al, 2007, citado por Arias Gonzéles, s.f.) se enfoca en
analizar exhaustivamente las estrategias y procesos existentes en la gestion de redes sociales

en la Universidad, identificando fortalezas y areas de mejora.

En paralelo, el componente exploratorio tiene como finalidad descubrir nuevas
posibilidades y enfoques que puedan optimizar la presencia digital de la institucion. Este
enfoque combinado busca no solo documentar las practicas vigentes, sino también proponer
recomendaciones y estrategias innovadoras que contribuyan a fortalecer la comunicacion y

participacion de la comunidad universitaria en el entorno virtual.
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En el &mbito exploratorio, la investigacion se centra en fendmenos que aln no han
sido objeto de estudio previo, buscando examinar sus caracteristicas de manera detallada. En
el marco de un enfoque cualitativo, se pueden llevar a cabo estudios linglisticos que se
enfoquen en identificar las construcciones subjetivas que surgen en la interaccion entre el ser
humano y el fendmeno de investigacion. Este enfoque cualitativo permite explorar y
comprender las dimensiones mas subjetivas y contextualmente especificas de la interaccion

humana con el fendmeno en cuestién (Ramos Galarza, 2020)

Disefio

Para el disefio en este proceso se selecciono realizarlo a través de la Triangulacion.
Mediante el empleo de diversos métodos en la triangulacion, se pretende examinar un
fendmeno desde varias perspectivas(Benavides & Gomez Restrepo, 2005). El Disefio de
Triangulacion Concurrente en investigacion cualitativa implica la aplicacion simultanea de
diversas técnicas cualitativas para abordar una pregunta de investigacion. Esta estrategia
combina multiples métodos, como entrevistas, observaciones y analisis de contenido, con el

objetivo de obtener una comprension mas completa y profunda del fendmeno en estudio.

Al utilizar varias perspectivas y fuentes de datos cualitativos, se busca validar y
enriquecer la interpretacion de los resultados, permitiendo una triangulacion de los hallazgos
para ofrecer una comprension mas robusta y holistica del fendmeno investigado. Este enfoque
proporciona una mayor validez y fiabilidad a través de la convergencia de datos provenientes

de diferentes técnicas cualitativas, mejorando asi la calidad de la investigacion.
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3.2 Poblacion

El &mbito de estudio de la presente investigacion se delimita a las plataformas de redes
sociales especificas, focalizandose en las cuentas de Facebook (34 mil seguidores) e
Instagram (5 mil seguidores) de la Universidad Francisco de Paula Santander, Ocafa. Estas
redes sociales actan como el objeto central de andlisis, proporcionando un terreno
significativo para comprender la presencia digital de la institucion. Facebook , como una de
las redes sociales mas ampliamente utilizadas, y Instagram, centrada en el contenido visual,
ofrecen un escenario diverso para explorar como la Universidad se presenta, interactla y se
relaciona con su comunidad en el entorno virtual.

La poblacion objetivo de esta investigacion se constituye a través de los seguidores de
las cuentas de las redes mencionadas anteriormente de la Institucion. Este publico se
caracteriza por su diversidad, abarcando estudiantes, docentes, personal administrativo, padres
de familia y otros miembros de la comunidad academica y local. La eleccion de Facebook,
con 34 mil seguidores, e Instagram, con 5 mil seguidores, refleja una representacion
significativa de la audiencia digital de la institucion.

Los seguidores de estas plataformas representan una audiencia activa y potencialmente
diversa en términos de edad, intereses y roles dentro de la comunidad universitaria. La
interaccidn en estas redes sociales puede proporcionar una comprension detallada de las
expectativas, percepciones y necesidades de los seguidores en relacion con la Universidad.

La relacion entre el pablico objetivo y la Universidad se manifiesta a través de la
participacion en publicaciones, comentarios, compartiendo contenido y expresando opiniones.
La investigacion se centrara en analizar como la Universidad utiliza estas plataformas para
involucrar, informar y construir una conexion significativa con su audiencia digital.

Explorar la naturaleza de esta interaccion digital permitira comprender mejor la

dinamica de la comunidad virtual y evaluar la efectividad de las estrategias de comunicacion
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implementadas por la institucion.La eleccion de estas dos plataformas se basa en su
prominencia y la variedad de contenido que admiten, permitiendo una investigacion integral
sobre las estrategias, el impacto y la percepcion de la Universidad Francisco de Paula
Santander en el ciberespacio educativo.

Este enfoque estratégico busca proporcionar una vision detallada y fundamentada
sobre la gestion de las redes sociales de la institucién, identificando areas de fortaleza,
oportunidades de mejora y brindando recomendaciones pertinentes para optimizar su

presencia digital en estas plataformas clave.

3.3 Muestra

Segun dicho estudio la muestra no probabilistica, se basa en la eleccion de los
elementos no depende de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas
de la investigacion o los propositos del investigador (Johnson, 2014, Hernandez-Sampieri et
al., 2013 y Battaglia, 2008b). En el muestreo discrecional, el cual es no probabilistico,
también conocido como muestreo por juicio, los participantes del estudio son seleccionados
manualmente, sin incorporar la aleatoriedad en el proceso, por lo que se clasifica como un
tipo de muestreo no probabilistico. En este método, son los investigadores quienes toman la
decision sobre la composicion de la muestra estadistica (ProbabilidadyEstadistica.net, s.f.)

En el contexto de esta investigacion, se implementara un enfoque de muestreo por
juicio con dos dimensiones especificas. En primer lugar, se seleccionaran como parte de la
muestra aquellos seguidores que hayan interactuado en un periodo especifico, comprendido
entre febrero y diciembre de 2023, en las cuentas de Facebook e Instagram.

Se analizaran meticulosamente aspectos como el alcance, las vistas, likes y el
crecimiento de la comunidad digital durante este intervalo de tiempo para obtener una visién

detallada de la participacion y respuesta de la audiencia.
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En segundo lugar, la muestra incluird de manera representativa a la persona encargada
de la estrategia de redes sociales en la institucion. Esta eleccion se basa en el reconocimiento
de que la persona responsable de gestionar la presencia digital de la Universidad posee una
perspectiva clave sobre la planificacion, implementacion y resultados de las estrategias en
linea. Entrevistar a esta persona permitird obtener una comprensién mas profunda de la
estrategia detras de las publicaciones, la interaccion con la audiencia y los objetivos
perseguidos en el ambito digital. Al combinar estas dos facetas de la muestra, se busca lograr

una comprension integral y matizada de la presencia digital de la institucion.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion

Como primer instrumento se encuentra la observacidn, este puede adoptar diversas
formas, desde observacion no participante, donde el observador se mantiene como un
observador externo sin interactuar directamente, hasta observacion participante, donde el
investigador se involucra activamente en el entorno bajo estudio. Ademas, la observacion
puede ser estructurada, con criterios y categorias predefinidos, o0 no estructurada, permitiendo
una mayor flexibilidad en la captura de detalles inesperados.

El observador puede utilizar diversos recursos para registrar la informacion, como
listas de verificacion, escalas de evaluacidn, notas de campo o incluso grabaciones de video.
La observacion como instrumento ofrece la ventaja de proporcionar datos en tiempo real y
contextualizados, permitiendo una comprension mas profunda de los fendmenos estudiados.

(Santos, 2023)

Ademas, se realizara una entrevista semiestructurada como instrumento pertinente
para que sea aplicada a la persona encargada de manejar las redes sociales de Facebook e

Instagram. Las entrevistas semiestructuradas se basan en una guia de asuntos o preguntas y el
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entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u

obtener mayor informacién. Hernandez Sampieri, R., Fernandez, C. y Baptista, P. (2010).

e Instrumento de observacion para la muestra de seguidores

Para la observacion de la muestra de seguidores que han interactuado en las
plataformas de Facebook e Instagram de la Universidad entre febrero y diciembre de 2023, se
disefiara un instrumento que permita registrar en una pequefia matriz , elementos relevantes
para esta investigacion, que incluya variables como el nimero de publicaciones, alcance,
vistas, likes, comentarios y cualquier otro indicador relevante para evaluar la interaccion y
participacion de la audiencia. Ademas, emplear categorias especificas para clasificar el tipo de
interaccion, como comentarios 0 acciones compartidas, con el fin de obtener una comprension

maés detallada de la naturaleza de la participacion.

e Guia de Entrevista para Responsable de Estrategias de Redes Sociales

Para la entrevista con la persona encargada de manejar la estrategia de redes sociales
en la institucion, se desarrollard una guia de entrevista semiestructurada. Esta guia incluira
preguntas abiertas que permitan al entrevistado expresar su experiencia y conocimiento en la
gestion de las plataformas digitales. Las preguntas pueden abordar temas como la
planificacion de contenidos, los objetivos de las estrategias, las tacticas para fomentar la
participacion de la audiencia, los desafios enfrentados y las percepciones sobre el impacto de

las campafias.

3.5 Resultados
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En el anélisis de resultados, se despliegan las revelaciones obtenidas a través de la
minuciosa observacion de la interaccion de la audiencia en las plataformas de Facebook e
Instagram de la Universidad Francisco de Paula Santander, Ocafia, durante el periodo
comprendido entre febrero y diciembre de 2023. Este primer segmento de resultados se
enfoca en los patrones de participacion, el alcance de las publicaciones, la recepcion en
términos de likes y vistas, asi como en el crecimiento general de la comunidad digital.
Simultadneamente, se presenta una percepcion de la entrevista realizada con la persona
responsable de la estrategia de redes sociales de la institucion. Estas conversaciones revelan la
perspectiva estratégica detras de las campafas digitales, los desafios enfrentados y los
objetivos perseguidos. En conjunto, estos resultados ofrecen una panoramica integral de la
presencia digital de la universidad, destacando tanto los aspectos cuantitativos de la
participacion de la audiencia como las estrategias y percepciones cualitativas detras de la

gestion de redes sociales.

3.5.1 Disefio de instrumentos de recoleccion

e Matriz de observacion

La matriz de observacion de los seguidores es una herramienta que organiza y registra
de manera sistematica los datos observados durante el periodo de interaccion en las
plataformas de Facebook e Instagram de la Universidad Francisco de Paula Santander, Ocafia.
En esta matriz, se incluirian varias columnas que capturan diferentes aspectos de la

participacion de los seguidores.

e Tipo de Interaccidn: Clasificacion de la interaccion, como likes, comentarios,

comparticiones, etc.
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e Contenido de la publicaciones: Descripcion de la publicacion que generd la
interaccion.

e Alcance: Alcance total de la publicacién, indicando cuéntas personas vieron la
publicacion.

e Visitas: Namero de veces que la publicacion fue vista.

e Reacciones Especificas: Espacio para detallar reacciones particulares, como
comentarios reflexivos, preguntas, o cualquier otro tipo de interaccion relevante.

e Crecimiento de la comunidad: Registro de nuevos seguidores durante el periodo de
observacion.

e Tendencias o patrones identificados: Espacio para anotar tendencias emergentes o

patrones de comportamiento observados.

Tabla 3

Formato matriz de observacion

Matriz de observacion
Variables Facebook Instagram
Tipo de Interaccion
Contenido de la
publicaciones
Alcance
Reacciones
Especificas
Crecimiento de la
comunidad
Tendencias o
patrones
identificados

e Entrevista

Esta entrevista se realiza con propésitos académicos en el contexto de la elaboracién

de una monografia, como requisito para obtener el titulo de Especialista en Comunicacion
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Organizacional. La informacidn proporcionada sera tratada de manera confidencial,
exclusivamente con fines académicos, asegurando asi la objetividad y la integridad del
proceso de investigacion. El cuestionario a aplicar consta de 20 preguntas abiertas, las cuales

se encuentran en el apendice A.

3.5.2 Analisis resultados matriz de observacion

De acuerdo a las revisiones realizadas en los perfiles institucionales de las redes
sociales: facebook e instagram se logré evidencias los siguientes resulatdos que se describen
en la tabla 10. Esta informacion se recolectd mediante la lectura de las estadisticas y de cada
una de las paginas oficiales de estas plataformas en el tiempo comprendido entre febrero a
diciembre de 2023.

Para esto se tomaron como referentes 3 ejemplos de cada una de las redes sociales,
éstos se extrajeron desde las publicaciones realizadas 1 a principio de afio (febrero), otra a
mitad de afio (junio) y la Gltima a fin de afio (diciembre).

Facebook

Figura 1
Publicaciéon N. 1 realizada el 23de febrero de 2023

facebook Correo electrénico o te Contrasena ¢Olvidaste la cuenta?
Video Inicio En vivo Reels Programas Explorar Q. Buscar videos
@ Universidad Francisco de Paula 2
Santander Ocaia
23 de febrero de 2023 - @

= | Enla UFPS Seccional Ucana Somos parte de 1a estrategia que
impulsa la tradicion y la oferta productiva del café de la region. El
*Mgtr. Edgar Antonio Sanchez Ortiz;* director de nuestra Alma
Mater los invita a participar en la #llISemanaDelCafé del 27 de
febrero al 04 de marzo de 2023. #ufpsocana

Ver menos

Mas relevantes «
el
W" * Margarita Velez Garcia
g < - Que lindo el evento y el director!!!
% ‘ P
> A A

. SANCHEZ ORT

48 sem

= | En la UFPS Seccional Ocaiia somos parte de la estrategia que
impulsa la tradicion y la oferta productiva del café de la region. El *Mgtr...

o Megusta () Comentar 2> Compartir @325 - 1 comentario - 420 visualizaciones

Nota. (UFPS Ocafia, 2023)
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Tabla 4

Analisis de observacién publicacion N.1 de facebook
Matriz de observacion

Variables Primera Publicacién
Tipo de Interaccién 25 me gusta y 1 comentario
Contenido de la publicaciones La publicacion es un video y lo acompafia un texto

resumen, el cual de manera informativa da a
conocer la realizacion de un evento, en este caso la
semana del café en la institucion.

Alcance 2 mil vistas

Visitas 420 visualizaciones

Reacciones Especificas El comentrio realizado fue positivo, acerca de la
imagen del Director, quién invitaba al evento.

Crecimiento de la comunidad Incrementd

Tendencias o patrones identificados  Debido a las publicaciones realicionadas con el
evento, se aumento las vistas y el nimero de
seguidores en la pagina.

Figura 2
Publicacién N. 2 realizada el 10 de Junio de 2023

n Universidad Francisco de Paula Santander Ocana
A 2@

La UFPS Ocafa te espera para dsfrutes de su campus verde, aulas académicas, salas de

cdmputo, laboratorios, espacios deportivos y culturales, donde recibirds formacidn integral de

3 mano de docentes altamente cualficados

ngresa ya fpso.edu.co y realiza tu proceso de prenscripcion e inscnpoidn

tulpzoca esAbiertas

Inscribete
iNo dejes pasar la oportunidad!

Aun estas a tiempo,
inscribete en la UFPS Ocana,
animate y compra tu PIN
en el programa
académico de tu preferencia.

Plazo para comﬁrar el PIN:

49 de junio de 2023

" Me gusta () Comentar

Nota. (UFPS Ocafia, 2023)
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Analisis de observacion publicacion N.2 de facebook

Matriz de observacion

Variables

Segunda Publicacion

Tipo de Interaccion

20 (me gusta y me encanta) y 16 veces compartido

Contenido de la publicaciones

La publicacion es una imagen, compuesta por la
foto del portal de la institucion y de texto, invitando
a los estudiantes a inscribirse, informando las
fechas establecidas para esto.

Alcance

1.8 mil vistas

Visitas

5.1 mil visitas

Reacciones Especificas

No hubo comentarios

Crecimiento de la comunidad

Se mantuvo

Tendencias o patrones identificados

Aungue no hubo apreciaciones como comentarios,
si se compartid la publicacién lo que se considera
de interés relevante para el pablico objetivo.

Figura 3

Publicacién N. 3 realizada el 3 de Diciembre de 2023

B Universidad Francisco de Paula Santander Ocaiia

Detalles

La Universidad Francisco de Paula Santander
Ocafa, "Alma Mater" de la zona del Catatumbo
y Nororiente Colombianoc, nace
institucionalmente el 18 de julio de 1974.

@) Pagina - Universidad

o Via Acolsure, Sede el Algodonal Ocana
Norte de Santander, Ocaha, Colombla

{. 01-800-0121022

§¥4 atenclonalcludadano@ufpso.edu.co
& utpso.edu.co

@ ~olerto ahera

Caliticacion - 4,3 (345 opiniones) @)

Nota. (UFPS Ocafia, 2023

Ver todas las fotos

(1) Me gusta J Comentar

@ Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia
" 3 de diciembre de 2023 ' @

P25, 4 B % *Lacomunidad ocafera y en general, se
reune para disfrutar del derroche de luces y colores que lluminan la
UFPS Ocafia cada noche, creando un escenario perfecto para
capturar momentos especiales. Desde encuentros familiares hasta
grupos de amigos, se suman a esta brillante época, compartiendo
risas y tomando fotos para Inmortalizar la magia de la navidad.

Te invitamos a visitar nuestra Universidad para que disfrutes del
alumbrado navidefic que fue creado con carifo ... Ver mas
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Comentarios de la publicacién N. 3

Publicacion de Universidad Francisco de Paula Santander... X

Q0 234 2 comentarios 17 veces compartido

cuny

2 e
et

Y Me gusta (,J Comentar

| Todos los comentarios w |

Adriana Pacheco Gomez
Esta muy lindo el alumbrado, pero deberia de haber acompafiamiento por parte de la

policia o el ejército, para mayor seguridad, de gulenes desean observar las luces ==
8 zem  Edidtad
Protectores Amigos Caninos. Comunidad UFPSO

Que mejor acto de Bondad
para aquellos que solo cuentan con tu apoyo.

Cuando visites la U.F.P.S.0 a ver el alumbrado o a realizar la novena , recuerda llevar
desde 1kilo de Concentrado para los peludos que habitan en la universidad.
Puedes dejarlo en la entrada.

MAYOR INFORMACION AL 3219251107

L L L £ L L L & N

Dj ANDO NLE)
L Y

Nota. (UFPS Ocafia, 2023)

Tabla 6

Analisis de observacion publicacion N.3 de facebook

Matriz de observacion

Variables Tercera publicacion

Tipo de Interaccion 234 (me gusta y me encanta) 2 comentarios 'y 17
veces compartido.

Contenido de la publicaciones La publicacion fue la galeria de imagenes
acompariada de un texto considerable. En ella se
presentaba a la comunidad en general el alumbrado
navidefio del portal de acceso de la institucion.

Alcance 4 mil vistas

Visitas 6.4 mil visitas
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Reacciones Especificas Comentarios positivos y de aporte a la comunidad
en temas de cuidado del medio ambiente y
seguridad ciudadana.

Crecimiento de la comunidad Incrementd

Tendencias o patrones identificados ~ Un tema de bastante interés para toda la
comunidad, evidenciado en la cantidad de
reacciones que estos tuvieron en la publicacion.

De otro lado se presentan las siguientes estadisticas que proporcionan una vision
profunda de la presencia digital de la institucion, revelando patrones de interaccion y
comportamientos de la comunidad en linea, éstas fueron generadas por la pagina oficial de
Facebook de la Universidad Francisco de Paula Santander (UFPS) en Ocafa.

Figura 5

Estadistica del alcance entre 2 febrero 2023- 31 diciembre 2023

Alcance

Alcance de Facebook (5)

300,0 mil
200,0 mil

100,0 mil

22 de feb 3 de abr 13 de may 22 de jun 1deago 10 de zep 20 de oct 29 de nov

Como se logra analizar en la imagen el alcance que se obtuvo durante las fechas
comprendidas del 02 de febrero de 2023 (3.583) al 31 de diciembre de dicho afio (7.177) y
teniendo en cuenta el retorno de los estudiantes y funcionarios de la universidad, se presencia
un aumento del 14,8%. Asimismo, para el dia 14 de febrero se evidencia un pico de 200.708,
siendo el namero de veces en las que los usuarios observaron las publicaciones realizadas
para dicha fecha. A partir de alli, en la gréafica se evidencia picos menores a los 100 mil

durante el resto del afio.



Figura 6

Resumen del Alcance por contenido publicado

Resumen de contenido

Explora tendencias destacadas del contenido que creaste y compartiste recientemente.

Publicaciones de Faceb

Alcance

Alcance de las publicaciones (i)

187,2 mil + 1s2%

Total de los tltimos 90 dias vs. los 90 dias anteriores

150 mil

100 mil

- -
0

90 dias antes

Ultimos 90 dias

Historias de Facebook

Mediana de alcance de las

publicaciones por tipo de contenido

multimedia

De publicaciones creadas en los Gitimos 90 dias

Imagenes

Videos
4,3 mil

Audio
0

Texto
0

Enlaces

6,4 mil

®
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Mediana de alcance de las

publicaciones por formato de ®
contenido

De publicaciones creadas en los Gltimos 90 dias

Reels

. 16 mil
Publicaciones de &lbumes

(E——— -

Publicaciones de videos en vivo
IS 6.3 mil

Otras publicaciones

S GG il

Publicaciones con videos 360°
10

Publicaciones con imagenes 360°
10

Segun la imagen, en los ultimos 90 dias el alcance de las publicaciones ha tenido un

aumento del 182%, teniendo en cuenta que las publicaciones por tipo de contenido

multimedia lo lideran las imagenes (6.4 mil) y luego las piezas audiovisuales (4.3 mil), siendo

estos contenidos los que Ilegan més a los usuarios. Por otro lado, la figura 6. demuestra que el

alcance de las publicaciones por formato de contenido lo encabeza los reels (16 mil), seguido

de las publicaciones de albumes (7.4 mil), luego las publicaciones realizadas via live

streaming (videos en vivo — 6.3 mil) y otras publicaciones han tenido el alcance de 5.6 mil

usuarios que les ha interesado ver el contenido.
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Figura 7
Visitas en Facebook desde el 02 de febrero 2023 — 31 diciembre 2023

Visitas
Visitas de Facebook (i)

313.612 + 1630

8.0 mil
6,0 mil
4.0 mil
2,0 mil

0 . Lo
22 de feb 3 de abr 13 de may 22 de jun 1de ago 10 de sep 20 de oct 29 de nov

Durante este periodo las visitas aumentaron comparado con el 2022 de un 163.9%
llegando asi a tener un niumero de visitas para el 2023 de 313.612. En las fechas
comprendidas del 02 de febrero de 2023 (241 visitas) al 31 de diciembre (359 visitas) se
evidencio picos en las fechas del 14 de febrero (6.780 visitas); el 30 de junio (5.155 visitas);
el 11 de agosto (6.419 visitas); el 29 de septiembre (7.941) y el 15 de diciembre (6.495
visitas), teniendo en cuenta que esas fechas realizaron eventos como la induccién de nuevos

estudiantes, ceremonia de grados, premio regional de periodismo y el ler remate de bovinos.

Figura 8
Me gusta y seguidores desde el 02 de febrero 2023 — 31 diciembre 2023

Nuevos Me gusta y seguidores

Nuevos Me gusta de la pagina de Facebook (i)

2193 ¢ 2

300
200

100

22 de feb 3 de abr 13 de may 22 de jun 1de ago 10 de sep 20 de oct 29 de nov
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En la figura 8 donde se muestran los aspectos de me gusta y seguidores se evidencia
que bajé en un 24.8% realizando una comparacion de lapso de tiempo desde 6 marzo de 2022
al 01 febrero de 2023, infiriendo el descenso de seguidores en la pagina. De igual forma, se
registra un pico el dia 14 de febrero (210 seguidores) teniendo en cuenta que para esa fecha
coincide con la semana de induccidn para los estudiantes nuevos; asimismo, es el indicador

mas alto comparado con los meses siguientes del afio 2023.

Figura 9

Resumen de seguidores de facebook

Rendimiento Diario Acumulado ()
Interacciones con el contenido @ Seguidores @ Clics en enlaces @
. Total .
i < 120,5 Mil + 203% il 4 mil ¢ 265%
34,2 mi
] P—

Desglose del publico
2 feb 2023 - 31 dic 2023

400 Total ()
3.910 1 136%

Seguimientos (i)
4.664 1 93%

Personas que dejaron de seguirte (i)
o ﬁﬁl'\w!d&www 754 | 86%

24demar 2dejul  10de oct

200

== Seguimientos
2 Me gusta de la pagina (O

27.661 —

Durante el periodo del afio 2023 se evidencia un aumento del 13.6% en el total de
seguidores. En la grafica muestra un pico de 438 nuevos seguidores en la fecha del 14 de
febrero de 2023, comprendiendo que se realiz6 la semana se induccion a estudiantes nuevos y
en comparacion con los meses restantes del afio que no tuvieron una variacion mayor a los

200 seguidores.
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Figura 10
Interacciones Facebook desde el 02 de febrero 2023 — 31 diciembre 2023

Rendimiento Diario Acumulado ()

Alcance © Interacciones con el contenido @ Seguidores @

1 mill. » 128 120,5 Mil + 203% 34’2 mil

8.000
6.000
4.000

2.000

24 de mar 2 de jul 10 de oct

Interacciones con el contenide

En la figura 10 de interaccion se evidencia que la interaccion ha aumentado un 29,3%
mas en comparacion con el afio 2022. Asimismo, en las fechas comprendidas del 2 de febrero
de 2023 (57 interacciones) al 31 de diciembre de 2023 (106 interacciones) se registrd un pico
de 8.484 en interacciones, el dia 14 de febrero, siendo esta fecha donde se llevo a cabo la
semana de induccion para los nuevos estudiantes. En comparacion con los picos evidenciados
en la grafica del resto del afio que no supera las 4.000 interacciones en el contenido publicado

en la pagina.



Figura 11

Resumen de la interaccion

Interaccion

Reacciones, comentarios y veces que se 0 Mediana de reacciones, comentarios

- y veces que se compartieron las
publicaciones por tipo de contenido
multimedia

De publicaciones creadas

compartieron las publicaciones

5,3 Mil + 3364

Total de los Gltimos 90 dias vs. los 90 dias anteriores
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Videos

Imagenes
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publicaciones por formato de '
contenido

De publicaciones creadas en los ltimos 90 dias

Publicaciones de videos en vivo
.
Reels
. 2 70
Publicaciones de dlbumes

(——

Otras publicaciones

-

Publicaciones con videos 360°
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Publicaciones con imagenes 360°
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En los Gltimos 90 dias, se evidencia un aumento de la interaccion de 336,4%, teniendo

en cuenta que el contenido multimedia que mas interacciones obtuvo fueron los productos

audiovisuales (107), seguido de las imagenes (62) que se publican en la pagina institucional.

Ademas, las interacciones por formato de contenido son liderado por los videos live streaming

(295), seguido de los contenidos en formato tipo reels (270) y por ultimo las publicaciones

que se realizan tipo albumes (91); dejando en evidencia el contenido donde los usuarios

suelen interactuar mas en la pagina institucional.

Publico objetivo

Actualmente el pablico segmentado por edad oscila entre los 18 y 44 afios de edad,

siendo las mujeres (57.3%) nuestro mayor consumidor del contenido publicado en

comparacion con los hombres (42.7%). Dentro de la segmentacion demografica por las

principales ciudades se encuentra en primer lugar a Ocarfia (3505%), le sigue Cucuta (10.9%),

seguido de Aguachica (4.5%), luego se encuentra Bogotéa (4.1%) y Bucaramanga (2.3%),

teniendo en cuenta que estas principales ciudades cuentan con Universidades también
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reconocidas a nivel Nacional. Un dato importante que debemos resaltar es que dentro de
nuestro puablico objetivo se encuentran los jovenes de la region de El Catatumbo, siendo la
Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia, la mas aledafia y mejor acceso para su
educacion superior y poco se refleja en las estadisticas arrojadas por la red social de
Facebook.

Figura 12

Caracterizacion publico de Facebook
Piblico

Piiblico actual Plblico potencial

Seguidores de Facebook (3)

34.235
Edad y sexo (i)
20% l
18-24 25-24 35-44 45-54 55-64 65+

B Mujeres Bl Hombres

57.3% 42.7%

Principales ciudades
Ocafia, Colombia
355%
Ciicuta, Colombia
10.9%
Aguachica, Celombia
4.5%
Bogota, Colombia
41%
Bucaramanga, Santander, Colombia
2.3%
?7brego. Norte de Santander, Colombia
2.1%
Rio de Oro, Colombia
2.1%
Valledupar, Colombia
1.4%
Curumani, Colombia
1.1%

Medellin, Colombia

1%
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Instagram

Figura 13

Publicacion N. 1 de Instagram realizada el 17 de febrero de 2023

-=. ufpsocana_

'ﬁ’ Les gusta a anyelithmeneses y 92 personas
- mas

ufpsocana_ -k, Con una jornada recreativa culminé la
#SemanaDelnduccién dirigida a los estudia... mas

17 de febrero de 2023 - Ver traduccion
Nota. (UFPS Ocafia, 2023)

Tabla 7

Analisis de observacion publicacion N.1 de Instagram
Matriz de observacion

Variables Primera Publicacion
Tipo de Interaccion 93 me gusta
Contenido de la publicaciones La publicacion es una galeria de imagenes que se

tomaron de la semana de induccion que representa
las actividades que realizaron los estudiantes.

Alcance 3 mil cuentas
Visitas 1.1 mil visitas
Reacciones Especificas No hubo comentarios
Crecimiento de la comunidad Aumento

Tendencias o patrones identificados  Interés por parte de los estudiantes de informarse
acerca de estas actividades.




Figura 14

Publicacion N. 2 de Instagram realizada el 8 de Junio de 2023

2. ufpsocana_

-V A

Comentarios

#‘ bienestaruniversitarioufpso 33 sem
Rt Excelentes actividades

Responder Ver traduccion

y josueeblog 34 sem
4 QO
‘& ' Espectacular

Responder Ver traduccion

'ﬂ‘ Les gusta a anyelithmeneses y 95 personas

mcontrerasc96 34 sem mas

A 4 4 8 ufpsocana_ Como una experiencia enriquecedora
Responder calificaron los docentes y administrativos d... mas

Ver los 4 comentarios
charles_qaaeeech 34 sem 8 de junio de 2023 + Ver traduccion
Geniallll 4’”3 ‘A’ t‘i‘ QA\, A f}y M M & O

Responder Ver traduccion

] N B @& G

»
[ L,

Nota. (UFPS Ocafia, 2023)

)
‘
0
{

Tabla 8

Analisis de observacion publicacidon N.2 de Instagram

Matriz de observacion

Variables Segunda publicacion

Tipo de Interaccion 96 me gusta 4 comentarios

Contenido de la publicaciones La publicacion muestra una galeria de fotos acerca
de la realizacion de un evento para la FCEA de la
institucion.

Alcance 3.8 mil cuentas

Visitas 2 mil visitas

Reacciones Especificas Los comentarios fueron positivos, de aceptacion e
interés.

Crecimiento de la comunidad Aumento

Tendencias o patrones identificados  Se evidencia gran aceptacion del pablico objetivo.




Figura 15
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Publicacion N. 3 de Instagram realizada el 1 de Diciembre de 2023

2. ufpsocana_

O QY

ﬁ;“.‘ Les gustaa r’obertnavarr021 y 516

e personas mas
ufpsocana_ Con gran alegria y un toque magico, las
luces navidefas de la UFPS Ocaiia iluminaron el
ambiente, marcando el inicio de diciembre. Este
emotivo acto conmemorativo en nuestra Alma Mater
da la bienvenida a la temporada festiva con un
espiritu lleno de celebracion. #ufpsocana

Ver los 4 comentarios
lauraloopez28 Divina @

1 de diciembre de 2023 - Ver traduccion

Nota. (UFPS Ocafia, 2023)

Tabla 9

Analisis de observacion publicacion N.3 de Instagram

Matriz de observacion

Variables

Primera Publicacién

Tipo de Interaccion

517 me gusta y 5 comentarios

Contenido de la publicaciones

La publicacion es una galeria de fotos que muestra
la inauguracién del alumbrado navidefio del portal
de acceso de la institucion.

Alcance

3/ 4 mil cuentas

Visitas

3 mil visitas

Reacciones Especificas

Todos los comentarios de apreciacion positiva a la
imagen de la institucién

Crecimiento de la comunidad

Se mantuvo

Tendencias o patrones identificados

Al ser un tema de interés para la comunidad en
general, llam6 mucho la atencién y por eso la
cantidad de recciones.
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A continuacion, se presentaran las estadisticas de Instagram, extraidas de la cuenta
oficial de la institucion. Este analisis se centra en tres aspectos fundamentales: alcance,
interaccion y pablico. El alcance proporciona una vision sobre la cantidad de personas
alcanzadas por las publicaciones, mientras que la interaccion examina como la audiencia
responde a dicho contenido a través de likes, comentarios y comparticiones.

Ademas, se profundiza en el perfil demogréfico del publico, brindando informacién
valiosa sobre quiénes son los seguidores principales en términos de edad, ubicacion
geografica e intereses. Este enfoque integral permitird una comprension mas completa de la
efectividad de la presencia en Instagram de la institucion, sirviendo como base para
estrategias digitales mas especificas y orientadas a la audiencia.

Alcance

Figura 16

Estadisticas del Alcance

& Alcance ®
£~ Alcsnos ® & Contenido
Ultimos 30 dias v 26 dic. - 24 ene. = e = Ultimos 30 dias v 26 dic. - 24 ene.
-
s \
Cuentas alcanzadas :
3.860 1.476 { 1432

Cuentas alcanzadas

2.868 < \ 992

Impresiones 41519

Publico alcanzado ®

Principales ciudades Prii

QOcana Cok
—) 60,6%

Bogotd Méx

Tipo de contenido ® 46%

Aguachica Bra
L 43%
Todos  Seguidores  Noseguidores

Bucaramanga Aus

» 36%

Actividad del perfil © 1.175
Visitas al perfil 1136

Toques en el enlace externo 39

Nota. (UFPS Ocafia, 2023)
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Figura 17
Publico alcanzado
& Alcance ® & Alence ®
Utimos 30 dias 26dic.-24ene.  (iimos 30 dias v 26 dic. - 24 ene.
‘ :%“" 5 i
Piblico alcanzado ® Publico alcanzado @
Principales paises B Principales rangos de edad H
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98,5% ] e —— 50%
México 3
03% L] CT— 353%
Bragil 3 3544
0,2% L] o 6,6%
ustrata 1 131
02% - = AT%
Actividad del perfil ® 1175  Actividad del perfil © 1.175

Visitas al perfil 1.136 Visitas al perfil 1.136

< 53 s 5
Toques en el enlace externo 39 Gques enelienlace extemp 89

Nota. (UFPS Ocafia, 2023)

En los dltimos 30 dias el alcance en Instagram segun las estadisticas que se evidencia
se ha logrado llegar a 3.860 cuenta de las cuales 2.868 son seguidores y 992 son usuarios que
no siguen la cuenta. Asimismo, el tipo de contenido alcanzado son las publicaciones (4.191)
encontradas en el feed, luego le sigue las historias (2.358), los reels (2.193) y dejando en
altimo lugar a los videos (35).

En cuanto al publico alcanzado en las principales ciudades se registra en primer lugar
a Ocafia (60.6%), seguido de Bogotéa (4.6%), Aguachica (4.3%) y Bucaramanga (3.6%). Un
dato importante que debemos resaltar es que dentro de nuestro publico objetivo se encuentran
los jovenes de la region de EI Catatumbo, siendo la Universidad Francisco de Paula Santander
Ocana, la méas aledafia y mejor acceso para su educacion superior y poco se refleja en las
estadisticas arrojadas por la red social de Instagram, asimismo, como algunas regiones del

Cesar.
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Dentro del rango de edad podemos encontrar que el publico alcanzado oscila entre los
18 a 24 afios de edad (50%) siendo el segmento de la poblacion que méas debemos llegar y
realizar su seguimiento.

Interaccion

Figura 18

Estadistica de interaccion

B & Interaccién ® & Interaccién ®
&« Interaccion ®

Ultimos 90 dias v 27 oct. - 24 ena. Ultimos 90 dias v
Oltimos 90 dias v 27 oct. - 24 ene.
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i
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: Y Interacciones con reels 2.185
1.704 305 24
. .
10.490 Mo gusta 1587

Comentarios 15

2.009

Por tipo de contenido

odos  Seguidores  No seguidores Vecas campactica 124

Nota. (UFPS Ocafia, 2023)

Durante los tltimos 90 dias 2.009 cuentas tuvieron interaccion en el perfil de la
universidad, de las cuales 1.704 son seguidores netos y 305 son cuentas que aun no siguen el
perfil. Dentro de las interacciones por tipo de contenido se puede apreciar que las
publicaciones (2.282) realizadas en el feed lidera la estadistica, seguido de los reels (942),
luego las historias (262) y por altimo se encuentran los videos (1) publicados en dicha cuenta.

De igual manera, las interacciones con el contenido arrojan un total de 10.490
interacciones y que segun los datos se encuentra en un -24.8%. asimismo, las estadisticas
muestras que las publicaciones tienen una interaccion de 8.210, mientras que las interacciones
por reels llega a 2.185; luego se encuentran las historias con una interaccion de 94; y por

Gltimo esté la interaccion con videos que registra un nimero bajo (1) del -50%.



Seguidores

Figura 19

Estadistica de seguidores
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@

27 oel. - 24 ene.

394%
39,5%

12,5%

41,6%

En los dltimos 90 dias la pagina ha tenido un crecimiento del 5.6% (5.105 seguidores)

de los cuales 468 son nuevos seguidores de este perfil. De igual manera, es importante tener

en cuenta que 193 cuentas han dejado de seguir el perfil, una cifra alta en el rango de los 90

dias que se registran. Dentro de las principales ciudades en donde se encuentran las cuentas de

los seguidores esta Ocafia (42.9%), Bogota (7.2%), seguido de Bucaramanga (5.3%), Clcuta

(4.7%) y Aguachica (3.8%). Un dato importante que debemos resaltar es que dentro de

nuestro publico objetivo se encuentran los jovenes de la region de EI Catatumbo, siendo la

Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia, la méas aledafia y mejor acceso para su

educacion superior y poco se refleja en las estadisticas arrojadas por la red social de

Instagram, asimismo, como algunas regiones del Cesar.
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Por otro lado, el rango de edad de los seguidores oscila entre los 18 a 34 afios de edad,

reconociendo que se encuentra dentro del publico objetivo y teniendo en cuenta que la red

social de Instagram es una plataforma que atrae a mas jovenes. Asimismo, las mujeres se

encuentran con el mayor porcentaje (58.3%), en comparacion con los hombres (41.6%).

Una sugerencia a tener en cuenta son los momentos de més actividad que puede ser de mucha

utilidad a la hora de realizar las publicaciones en el perfil de Instagram de la Universidad

Francisco de Paula Santander Ocafia.

Tabla 10

Analisis matriz de observacion comparativa redes sociales

Matriz de observacion

Variables

Facebook

Instagram

Tipo de Interaccion

La interaccion en Facebook
suele ser mas diversa y
detallada. Los usuarios
pueden expresar su aprecio
mediante "Me Gusta", "Me
Encanta”, "Me Entristece”,
entre otras reacciones.
Ademas, los comentarios
tienden a ser mas extensos y
las publicaciones pueden
compartirse en perfiles,
grupos o paginas.

En Instagram, la interaccion se
simplifica a través de "Me Gusta" y
comentarios. La plataforma se
destaca por su enfoque en la
participacion visual y rapida, con
usuarios expresando su aprecio
principalmente mediante el boton
de "Me Gusta". Los comentarios,
aungue presentes, tienden a ser mas
CONCisos.

Contenido de la
publicaciones

La interfaz de Facebook
presenta una estructura mas
detallada y formal. Las
publicaciones se organizan en
una linea de tiempo
cronoldgica, deacuerdo a los
eventos de la institucion con
espacio para texto extenso,
enlaces, imagenes y videos.
El disefio se orienta hacia la
presentacion de informacion
variada, desde actualizaciones
de estado hasta articulos y
eventos, invitaciones y
noticias destacadas.

Instagram se centra en contenido
visual y creativo. Las publicaciones
consisten principalmente en
imagenes y videos que ocupan la
mayor parte de la pantalla. Se
promueve la estética, la
originalidad y la narracion visual.
Aunque se pueden agregar
descripciones, el impacto visual es
clave en esta plataforma.

Aunque se presentan los mismos
eventos que en la otra red social, se
muestra algo mas resumido.

Alcance

Facebook tiene una audiencia
diversa y amplia. La
plataforma atrae a usuarios de
diferentes edades y

Instagram se destaca por su alcance
visual y esté orientado hacia una

audiencia mas joven, lo que genera
mayor contacto con los estudiantes.
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demografias, permitiendo un
alcance extenso. La funcion
de compartir facilita la
difusion de contenido de la
institucién y sus 3 estamentos
a través de diferentes perfiles
y grupos. Las publicaciones
pueden recibir comentarios
extensos y ser compartidas en
varias formas, lo que
contribuye al alcance
organico, sobre toto por la
cantidad de seguidores que
tiene.

La plataforma atrae a usuarios que
buscan contenido visualmente
atractivo y conciso.

El algoritmo de Instagram prioriza
el contenido que los usuarios
encuentran visualmente atractivo,
lo que puede llevar a un alcance
mas segmentado pero altamente
comprometido.

Visitas Las visitas a la pagina indican  En Instagram, las visitas se centran
un interés continuo por parte  en el contenido visual. Los perfiles
de los seguidores, mostrando  ofrecen una vista rapida de
un flujo constante de imagenes y videos compartidos. La
interacciones en forma de experiencia de visita es mas visual
"Me Gusta", comentarios y y concisa. Se hace muy rapido y
comparticiones en diversas flexible para los usuarios que en
publicaciones. Ademas, se este caso son los estudiantes, por
observa una exploracion ser la poblacion méas grande que
activa de eventos, dlbumes de tiene la Universidad.
fotos y enlaces compartidos,
lo que sugiere un nivel de
participacion mas profundo y
un interés en la informacion
detallada proporcionada por
la Universidad.

Reacciones La presencia de estas diversas Aunque las opciones de reaccion

Especificas reacciones enriquece la son menos variadas que en

interaccion entre la
institucion y su comunidad
digital, permitiendo que los
usuarios no solo indiquen
aprobacion o aprecio, sino
que también expresen
emociones mas sutiles o
especificas en relacion con el
contenido presentado. Esta
variedad de reacciones no
solo proporciona un medio
para la expresion individual,
sino que también brinda a la
UFPS Ocafia una
retroalimentacion mas rica y
detallada sobre la recepcion
de su contenido, facilitando la
adaptacion y mejora continua

Facebook, donde se incluyen
emociones especificas, el énfasis en
el "Me Gusta" destaca la
apreciacion visual y la respuesta
rapida ante las publicaciones.

El "Me Gusta" se convierte en una
forma instantanea y eficaz para que
los seguidores expresen su
aprobacion y disfrute del contenido
visual presentado. Esta accion
sencilla pero poderosa sirve como
una medida rapida de la
popularidad y aceptacion de una
publicacion, ofreciendo a la
institucién una instantanea de la
respuesta positiva de su audiencia.
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de sus estrategias de
comunicacion en linea.

Crecimiento de la
comunidad

Facebook, con su interfaz
detallada, permite una
difusion amplia y variada de
contenido compartido. Las
opciones de compartir
facilitan la expansion del
alcance, lo que puede
contribuir al crecimiento de la
comunidad al atraer nuevos
seguidores a través de la red
de contactos existente.

Aungue el crecimiento no es tan
grande como facebook, La
simplicidad de la interfaz permite
una experiencia visual rapida,
fomentando el crecimiento a
medida que nuevos seguidores son
atraidos por la apariencia
visualmente atractiva de las
publicaciones.

Tendencias o
patrones
identificados

La interfaz de Facebook
permite publicaciones
detalladas, eventos, albumes
de fotos y diversos formatos.
Esto facilita la presentacion
de contenido extenso y
variado, lo que contribuye a
la identificacion de
tendencias y patrones a lo
largo del tiempo. La
estructura cronologica de la
linea de tiempo facilita la
revision historica.

Las funciones de analisis
historico facilitan la
identificacion de cambios,
evoluciones y consistencias
en el tipo de contenido y la
participacion de la comunidad
universitaria.

La identificacion de tendencias se
enfoca en las preferencias actuales
de la audiencia, siendo mas
inmediata y centrada en las ultimas
publicaciones.

Se basa en el presente, en el ahora
por la inmediatez del contenido, el
aprovechamiento de las ‘historias’
para llamar la atencion de los
estudiantes a que entren a visitar el
perfil.

3.5.3 Analisis de resultados de la entrevista

En el marco de la basqueda por comprender la dindmica detras de las redes sociales de
la Universidad, se realiz6 la entrevista a la persona encargada de gestionar y potenciar la
presencia digital de esta institucion educativa. Esta entrevista proporciona una vision unica
sobre el papel fundamental que desempefian las redes sociales en la comunicacion
universitaria actual, destacando el enfoque estratégico y las iniciativas clave que han llevado a
cabo. A continuacion, presentamos el perfil de esta profesional, ofreciendo una perspectiva de

Su experiencia.
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Perfil del entrevistado

Shaire Lineth Péez , ella de 32 afios de edad es comunicadora social de profesion con
especializacion en Comunicacion Organizacional, actualmente maestrante en 4 semestre de la
Maestria en Comunicaciones de la UNAD. Laboré durante 9 afios y medio en la UFPS Ocafia,
realizando la administracion de las redes sociales de la institucion, bajo dos cargos: Jefe de

prensa y Coordinadora de la gestion de comunicaciones.

1. ¢Cual es su rol y responsabilidad en la gestion de las redes sociales de la

Universidad Francisco de Paula Santander, Ocana?

Yo cumplia las funciones de community manager, es decir que me encargaba de la
administracion de las redes sociales, sin embargo, no construia los contenidos, pero si
realizaba el acompafiamiento para los productos audiovisuales y graficos, y los textos si se
redactaban al igual que los copys y las publicaciones.

2. ¢Cbomo describiria el proposito principal de las cuentas de Facebook e Instagram

de la Universidad?

El proposito o finalidad de las cuentas de Facebook e Instagram de la Universidad, es
mantener informada a toda la comunidad académica, principalmente los estamentos
universitarios y en general de todo lo que tiene que ver con el acontecer institucional en
materia académica, investigativa, de extension y proyeccion social.

3. ¢Cudles son las estrategias clave que actualmente se implementan para mantener

y aumentar la visibilidad de la Universidad en Facebook e Instagram?

En cuanto a estrategias claves se presentd ante comité académico una politica de redes
sociales de la Universidad, con la finalidad de aumentar el nimero de seguidores, sin

embargo todavia no se ha implementado por completo, pero si es muy importante tener en
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cuenta los parametros que estan vigentes en esa politica porque esté orientada hacer una
correcta y eficaz gestion en las redes sociales de la universidad.
4. ¢Como se evalla la interaccion y participacién de la comunidad en las

publicaciones? ¢ Existen tendencias notables?

La interaccion y participacion de la comunidad académica no se evaluaba de una manera
eficaz, es decir, que no se hacia con las métricas estadisticas arrojadas por ambas redes
sociales, sino por los alcances estimados, es decir, nimero de likes nimero de veces
compartido y también por el nimero de comentarios, y en las transmisiones por el nimero
de personas conectadas, pero en este caso es muy importante indagar en otros aspectos,
por ejemplo, si los alcances mayores tienen que ver con hombre, mujeres y edad de ese

publico objetivo.

5. ¢Cdmo se decide el tipo de contenido que se comparte en cada plataforma?

¢Existe alguna diferencia estratégica entre Facebook e Instagram?

Los contenidos se generan mas por necesidad que con una proyeccion estimada, entonces
se tienen en cuenta las actividades académicas y actividades propias del quehacer
institucional. Para Instagram y Facebook por lo general se utilizan los mismos contenidos,
ltimamente se esta haciendo una diferenciacion con el formato reel que se sube solo a
Instagram y no a Facebook.

6. ¢Cdmo se aborda la representacion de la identidad institucional y los valores de

la UFPSO en las publicaciones?

Referente a la representacion de la identidad institucional, todos los contenidos, ya sean
gréaficos y audiovisuales mantiene las lineas o las bases que estan sentadas en el manual de

imagen institucional, se sigue la utilizacién correcta de los logos, se colocan por orden
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jerarquico y para los valores de la Universidad se hacen campafias para promoverlos
siempre bajo el lenguaje institucional.
7. ¢Como se manejan las interacciones y comentarios de la comunidad en las

publicaciones?

Las interacciones son un indicador y los comentarios se revisan y si son negativos y
atentan en contra de alguien se ocultan.
8. ¢Hay un enfoque especifico para la respuesta a comentarios tanto positivos como

criticos?

No se tiene una hoja de ruta de como proceder cuando las respuestas a los comentarios no

son tan positivas, sino que se procede a ocultarlos o eliminarlos.

9. ¢Se lleva a cabo algun analisis de sentimiento o retroalimentacion de la

comunidad en las redes sociales?

No se lleva un andlisis o seguimiento de la respuesta por parte del publico objetivo de las
redes sociales, generalmente se revisa si se tuvo un alcance alto o bajo para replantear el
siguiente contenido y mas si es alusivo a una camparia que se esté dando a conocer.

10. ¢Como se realiza el seguimiento del rendimiento de las redes sociales? ¢ Existen

meétricas especificas que consideres cruciales para evaluar el éxito?

AUn no se ha hecho medicion de las estadisticas en las redes sociales.
11. ¢Se realizan comparaciones periodicas con instituciones similares para evaluar la

posicion digital de la UFPS Ocafia?

Nosotros no contrastamos nuestros alcances con otras instituciones, por lo general no nos
rankeamos, es decir que nosotros por ejemplo con la sede central que es nuestra homologa

no nos comparamos en seguidores, vistas y demas.
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12. ¢ Cuédles considera que son los principales retos en la gestion de las redes sociales

de la UFPS Ocafia?

Retos hay muchisimos, dentro de ellos incrementar el nimero de seguidores en Instagram,
volver a posicionar X (Twitter), porque se dejo de lado, en cuanto a Facebook tenemos
que lograr mayores alcances y finalmente en lo referente a redes sociales se deberia crear
TikTok, porque nuestra comunidad y publico objetivo son los jovenes y esta red social es
muy conocida y posicionada ante ellos.

13. ¢ Identifican oportunidades especificas para mejorar la presencia digital de la

Universidad en estas plataformas?

Oportunidades de mejora para aumentar la presencia digital de la Universidad en las
plataformas digitales seria pautar o pagar publicidad, ya que esto nos ayudaria a obtener
un mayor alcance y ser visibles no solo ante nuestros seguidores y comunidad sino
también ante el pablico que no nos conoce, siendo ellos nuestros clientes potenciales.

14. ; Como se coordina la gestion de redes sociales con otras areas de la Universidad?

La gestion de las redes sociales en otras areas esta muy desligada, no hay un engranaje
porque diferentes dependencias tienen sus propias redes sociales, como en el caso de
Bienestar Universitario, la DIE, Bellas Artes, la Emisora y demas, donde suben sus
propios contenidos y no hay una revision periddica de los mismos y eso podria generar
una crisis y cualquiera de esas facultades publica una desinformacion, por ello es muy
importante formalizar y articular las redes sociales de la universidad y revisar la

administracion de las redes sociales alternamente.



54

15. ¢ Coémo se asegura la coherencia de la marca y el mensaje en todas las

plataformas digitales?

Los contenidos son de alta calidad, donde se muestra nuestra imagen institucional y
acordes a la filosofia de la universidad enmarcados en su mision y vision, dando
cumplimiento al manual de estilo.

16. ¢Hay planes o estrategias futuras que se estén considerando para mejorar la

presencia en redes sociales?

No aln, pero si es necesario crearlo, porque las redes sociales son cruciales en temas
informativo y academico para mantenerse a la vanguardia de las tecnologias y para poder
comunicar de manera digital.

17. ;Como se adaptan las estrategias ante cambios en algoritmos o politicas de las

plataformas?

Algunas veces se ha tenido en cuenta las actualizaciones a como se van viendo en otras

instituciones, por ejemplo, creacién de contenido como reels, lives, etc.

18. ;Como se fomenta la participacion y colaboracion activa de la comunidad
universitaria en la creacion de contenido para las redes sociales? ¢Se promueve la

generacion de contenido generado por usuarios?

Al ser redes sociales institucionales, el publico objetivo son estudiantes en su mayoria, por
lo que el contenido es mas académico, logros, convocatorias, etc., permitiendo reacciones,
comentarios y compartidos, asi mismo, en algunos lives de programas se hacen participe.
Ha sido muy pocas las veces que se han subido contenido de usuarios o estudiantes, ya
que deben pasar por un filtro que cumpla lo establecido en el Manual de Imagen

Corporativa como tipografia, disefio, color, etc.
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19. Si ha habido campafias especificas en las redes sociales, ¢ Como se evalué su
éxito? ¢ Existen lecciones aprendidas de campafas anteriores que hayan influido

en la estrategia actual?

Anualmente se hace una encuesta a los estudiantes para conocer si les gusta el contenido

publicado en redes sociales, por lo que se ha tenido resultado positivo en la respuestas, asi

mismo se visibiliza en la cantidad de likes y compartidos de dichos contenidos. Aln no ha

habido lecciones aprendidas que han influido en las camparias actuales.

20. ¢ Como incorpora la gestion de redes sociales de la UFPS Ocafia innovaciones y
tendencias emergentes en el ambito digital? ¢ Se exploran nuevas funciones o

formatos para mantener la relevancia?

Se hacen capacitaciones de uso de redes a profesionales encargados anualmente, sin
embargo, eso no lo es del todo efectivo, ya que el auge digital esta en total cambio cada

dia.

Analisis de las respuestas

La gestion de las redes sociales en la Universidad Francisco de Paula Santander,
Ocania, recae en el rol de un community manager, quien se encarga de administrar las
plataformas sin generar directamente contenidos. Aunque supervisa la creacién de materiales,
la estrategia de contenidos parece responder mas a necesidades inmediatas que a una
planificacion estratégica.

La identidad institucional y los valores de la UFPS Ocafia se mantienen consistentes
en las publicaciones, siguiendo el manual de imagen institucional. Sin embargo, el enfoque en
la evaluacion de interacciones y participacion de la comunidad se basa en métricas
superficiales como likes y compartidos, sin un andlisis detallado de la demografia de la

audiencia.
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La falta de una politica consolidada de redes sociales y la desarticulacion entre las
diversas areas de la universidad que gestionan sus propias redes pueden generar
inconsistencias en la informacion compartida. Aunque se reconoce la importancia de
aumentar la visibilidad y seguidores, ain no se implementan estrategias especificas, y la
medicion del rendimiento en redes sociales no ha sido prioridad hasta el momento.

Finalmente, la adaptacién a tendencias digitales emergentes se hace de manera parcial,
con la incorporacion de formatos como reels y lives. La Universidad enfrenta el desafio
constante de mantenerse al dia en un entorno digital en rapida evolucion, destacando la
necesidad de una estrategia mas estructurada y orientada a resultados para alcanzar sus

objetivos en el ambito digital.

Resultados del diagndstico

El diagnostico detallado de la gestion de redes sociales en la Universidad Francisco de
Paula Santander, Ocafa, resalta las diferencias entre la interaccion en Facebook e Instagram.
Mientras que en Facebook la interaccion es diversa y detallada, con opciones de reaccion
variadas y comentarios extensos, Instagram se caracteriza por una interaccion mas
simplificada, centrada en el botdn de "Me Gusta" y comentarios mas concisos. Estas
diferencias reflejan las distintas audiencias atraidas por cada plataforma, con Facebook siendo
mas diverso en términos demograficos y Instagram orientado hacia una audiencia mas joven,

especialmente estudiantes.

Ademas, el diagndstico subraya la importancia del "Me Gusta" como medida de
popularidad y aceptacion del contenido visual en ambas plataformas. Mientras Facebook
facilita una difusion amplia y variada del contenido compartido, Instagram fomenta un

crecimiento a través de su apariencia visualmente atractiva. Sin embargo, se identifican areas
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de mejora, como la falta de un anélisis detallado de la demografia de la audiencia y la
ausencia de una politica consolidada de redes sociales. Esto sugiere la necesidad de
implementar estrategias especificas y una coordinacién més estrecha entre las areas de la
universidad involucradas en la gestion de redes sociales para mejorar el rendimiento y la
efectividad de su presencia en linea.

Asimismo, la falta de una politica consolidada de redes sociales y la desarticulacion
entre las areas universitarias que gestionan sus propias redes sefialan la urgencia de una
coordinacién mas estrecha y una planificacion estratégica mas solida. En este sentido, la
institucion podria beneficiarse enormemente de una mayor inversion en analisis de datos y
desarrollo de estrategias especificas, que permitan aprovechar al maximo el potencial de las
redes sociales para fortalecer su presencia en linea y alcanzar de manera efectiva a su

comunidad digital.

3.5.4 Definicion de estrategias para gestion de redes sociales

La implementacidn conjunta de estas estrategias a futuro abordara de manera integral
los desafios identificados en la gestion de las redes sociales de la UFPS Ocarfia, mejorando la
coherencia, visibilidad y participacion en linea.

Tabla 11

Estrategias para gestion de redes sociales

Estrategias

Categoria Areas a trabajar
Desarrollo de una e Creacion e implementacion de una politica de redes
Estrategia Integral sociales.

e Establecimiento de objetivos claros y medibles.

e Desarrollo de un plan de contenidos estratégico a
mediano Yy largo plazo.

e ldentificacion y segmentacion de la audiencia para
personalizar la comunicacion.




Mejora en la e Implementacion de herramientas de analisis de redes
Evaluacion y Analisis sociales para obtener métricas detalladas.

de Datos e Evaluacion periodica de la participacion y
retroalimentacion de la audiencia.
e Andlisis demografico de la comunidad para una
comprension méas profunda.
e Establecimiento de indicadores clave de rendimiento
para evaluar el éxito.
Coordinacién y e Creacion de un comité de redes sociales para la
Articulacion Interna coordinacion entre diferentes areas.
e Desarrollo de un plan de comunicacion interna para
alinear estrategias.
e Establecimiento de procedimientos para revisar y
aprobar contenido antes de su publicacion.
e Programacion de reuniones regulares para evaluar y
ajustar la estrategia.
Incremento de la e Fomento de la participacion de la comunidad en la
Interactividad y creacién de contenido.

Participacion e Implementacion de campafias especificas para generar
involucramiento de la comunidad universitaria.

e Respuestas activas y constructivas a comentarios, tanto
positivos como criticos.

e Incentivacion de la generacion de contenido por parte

de usuarios.
Capacitacion Continua e Capacitaciones periddicas sobre nuevas funciones y
y Adaptacion a tendencias digitales.

Tendencias e Exploracion y adopcion proactiva de nuevas funciones

en redes sociales.
e Actualizacion constante del equipo encargado sobre
cambios en algoritmos y politicas de plataformas.
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3.5.5 Disefio manual de estrategias de redes de la UFPS Ocafia

El disefio del manual de estrategias es solo una produccion textual que contiene el
desarrollo del punto anterior. Ademas se muestra la produccién documental que puede
esatblecer un precedente en la institucion para esta tematica que se abord6. No maneja
ninguna estructura formal, pero si un contenido que aporta al progreso y mejora de la

comunicacion digital de la institucion.

Introduccién del manual:

Este manual tiene como objetivo proporcionar un marco integral para la gestion
efectiva de las redes sociales en la Universidad Francisco de Paula Santander, Ocafia. Las
estrategias delineadas buscan mejorar la visibilidad, participacion y coherencia en la
comunicacion digital. Es esencial que todos los involucrados en la administracion de redes
sociales estén familiarizados y sigan estas directrices para asegurar una presencia digital

efectiva y alineada con los valores institucionales.

Propdsito del Manual:

Este manual tiene como propdsito principal proporcionar una guia integral para la
gestion efectiva de las redes sociales en la Universidad Francisco de Paula Santander, Ocafa.
Busca establecer un marco estratégico que permita mejorar la visibilidad, participacion y
coherencia en la comunicacion digital de la institucion. Al seguir estas directrices, se espera

lograr los siguientes objetivos:

e Coherencia Institucional: Garantizar que la presencia en redes sociales refleje de
manera coherente la identidad, valores y objetivos de la Universidad, manteniendo

una alineacién constante con el manual de imagen institucional.
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e Optimizacion de Estrategias: Proporcionar herramientas y estrategias especificas que
permitan evaluar, ajustar y optimizar continuamente las acciones en redes sociales

para lograr resultados mas efectivos y medibles.

e Coordinacion Interna: Fomentar la coordinacion y colaboracion entre las diferentes
dependencias de la universidad que gestionan sus propias redes sociales, asegurando

una comunicacion unificada y coherente.

e Participacion Activa de la Comunidad: Promover estrategias especificas para
aumentar la participacion activa de la comunidad universitaria, integrando de manera
significativa los 3 estamentos (administrativos, docentes y estudiantes) en la creacion

y difusién de contenido, fortaleciendo asi la comunidad en linea.

Publico objetivo

1. Publico Interno:
Community Managers y/o Administradores de Redes Sociales: Profesionales
directamente responsables de la gestion diaria de las redes sociales de la UFPS Ocafia,

encargados de crear contenido, interactuar con la audiencia y analizar métricas.

Integrantes del Comité de Redes Sociales: Miembros designados para coordinar y
supervisar las estrategias de redes sociales en diversas areas de la institucion, asegurando una

implementacion uniforme.

Profesionales de Comunicacion: Aquellos dedicados a la planificacion estratégica de

la comunicacion, manteniendo la coherencia con la identidad institucional en plataformas
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digitales. Encargados de disefiar e implementar estrategias en redes sociales, utilizando

técnicas de segmentacién y analisis de resultados.

Directivos Institucionales: Aunque no estén directamente involucrados en la gestion
diaria, este grupo desempefia un papel clave en la toma de decisiones estratégicas y la

alineacion con los objetivos institucionales.

2. Publico Externo:

Estudiantes, profesores y personal administrativo: Usuarios activos en las redes
sociales de la universidad que interacttan con el contenido y contribuyen a la comunidad en
linea.

Futuros estudiantes y familias: Personas interesadas en unirse a la UFPS Ocafia,
explorando la presencia digital para obtener informacidn sobre programas academicos,

eventos y vida estudiantil.

Comunidad Local y Regional: Residentes en la zona de influencia de la Universidad
que buscan informacion sobre eventos comunitarios, proyectos de extension y otros aspectos

relacionados.

Desarrollo de las estrategias

Estrategia 1: Desarrollo de una Estrategia Integral

Politica de Redes Sociales: La Universidad Francisco de Paula Santander, sede Ocafia,
reconociendo la importancia de una gestion coherente y efectiva en redes sociales, ha
decidido implementar una politica que establezca las directrices clave para la creacion,
publicacion e interaccion en linea. Esta politica se creara en colaboracion con representantes
de diversas areas, y se enfocara en la representacion institucional, el lenguaje adecuado y la

promocion de los valores de la universidad. Un comité de redes sociales, compuesto por
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expertos en comunicacion, marketing y representantes de diversas areas, serd designado para
supervisar y actualizar continuamente esta politica, asegurando su relevancia y eficacia a lo
largo del tiempo.

Objetivos Claros y Medibles: En consonancia con la politica de redes sociales, se
estableceran objetivos para la gestion de las plataformas digitales. Estos objetivos seran
especificos, medibles, alcanzables, relevantes y con un tiempo definido. Aumentando la meta
en términos de porcentaje cada semestre. Estos estaran alineados con los objetivos
institucionales mas amplios, garantizando que cada accion en redes sociales contribuya al
logro de metas mas grandes establecidas por la universidad.

Planificacion Estratégica de Contenidos: Se implementara un plan de contenidos integral
que abarque una variedad de temas, desde actividades académicas y eventos institucionales
hasta logros, temas de interés general y perfiles. Este plan se desarrollara en colaboracion con
representantes de diferentes dependencias para garantizar una representacion equitativa de las
diversas procesos académicos de la Universidad. Las publicaciones se programaran de manera
consistente, utilizando diferentes formatos segun la plataforma, para maximizar el impacto y
la visibilidad.

Segmentacion de Audiencia: Se llevara a cabo un analisis exhaustivo para identificar y
segmentar la audiencia de las redes sociales. Esta segmentacion permitird personalizar los
mensajes de manera mas efectiva, adaptando la estrategia de contenido segun las
caracteristicas y preferencias demograficas de diferentes grupos. Por ejemplo, si se identifica
un segmento particularmente interesado en eventos deportivos, la estrategia de contenido
podria enfocarse méas en esa area para maximizar el interés y participacion de ese grupo

especifico.



63

Estrategia 2: Mejora en la Evaluacion y Andlisis de Datos

Herramientas de Andlisis: Se seleccionaran e implementaran herramientas de analisis de
redes sociales avanzadas, como Google Analytics y las analiticas integradas de plataformas
especificas (Facebook Insights, Instagram Insights). Estas herramientas proporcionaran
métricas detalladas sobre el rendimiento de las publicaciones, la demografia de la audiencia y
la participacién en general. Se capacitara al personal correspondiente para utilizar estas

herramientas de manera efectiva.

Indicadores Clave de Rendimiento : Se estableceran indicadores clave de rendimiento
especificos y medibles que estén alineados con los objetivos institucionales y la estrategia
general de redes sociales. Incluir el crecimiento de seguidores, la tasa de interaccion, el
alcance de las publicaciones y la conversion de seguidores en acciones especificas, como la

participacion en eventos.

Encuestas y retroalimentacion: Se implementara una estrategia para recopilar
retroalimentacion directa de la audiencia mediante encuestas periddicas. Estas encuestas
podrian incluir preguntas sobre la relevancia del contenido, la satisfaccion con la interaccion y
las sugerencias para mejoras. Los resultados de estas encuestas se incorporaran en la toma de

decisiones estratégicas.

Estrategia 3: Coordinacion y articulacion interna

Comité de Redes Sociales: La universidad establecerd formalmente un Comité de Redes
Sociales, compuesto por representantes clave de diversas areas, como Comunicacion,
Marketing, Representantes Académicos y Administrativos. Este comité se reunira

regularmente para discutir las estrategias de redes sociales, compartir actualizaciones sobre
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las actividades de sus respectivas areas y garantizar una vision unificada y coherente en todas

las plataformas digitales.

Plan de Comunicacion Interna: Se desarrollard un plan de comunicacién interna especifico
para garantizar que todos las dependencias estén al tanto de las estrategias y directrices
establecidas en el manual de redes sociales. Este plan incluird reuniones regulares, boletines
informativos y canales de comunicacién dedicados para compartir informacién sobre

campanas, eventos y mensajes clave que se planeen en las redes sociales.

Estrategia 4: Incremento de la Interactividad y Participacion

Campanfas Especificas: La universidad disefiard campafas especificas destinadas a aumentar
la participacion activa de la comunidad en linea, dependiendo de la dindmica en la que se
encuentre la institucion. Podria lanzar una campafia denominada "Historias UFPSO"
animando a estudiantes, profesores y personal a compartir anécdotas, logros o experiencias
significativas relacionadas con la universidad. La campafia se promocionara a traves de todas
las plataformas y se incentivara la participacién con premios simbdlicos o menciones

destacadas.

Respuestas activas y constructivas: El equipo de gestion de redes sociales se comprometera
a responder de manera activa y constructiva a los comentarios y mensajes recibidos. Esto
incluira respuestas a preguntas, agradecimientos por comentarios positivos y, 1o mas
importante, la gestion proactiva de cualquier comentario critico. Se estableceran pautas claras
para abordar de manera eficaz tanto los elogios como las preocupaciones expresadas por la

comunidad en linea.
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Estrategia 5: Capacitacion Continua y Adaptacion a Tendencias

Programa de Capacitacién Anual: La universidad establecera un programa de capacitacion
anual para el equipo encargado de las redes sociales. Este programa abordaré las Gltimas
tendencias en redes sociales, nuevas funciones en plataformas especificas y estrategias
emergentes. Ofrecer sesiones sobre el uso efectivo de funciones como Reels en Instagram o el

desarrollo de contenido interactivo en Facebook.

Participacion en Eventos y Conferencias: El equipo de gestion de redes sociales sera
alentado a participar en eventos, conferencias y seminarios relacionados con marketing digital
y redes sociales. Esto proporcionara oportunidades para aprender de expertos de la industria,
conocer las tendencias emergentes y conectarse con profesionales que puedan ofrecer

perspectivas valiosas sobre la evolucidn del panorama digital.

A continuacion el disefio del manual de gestion:

Figura 20
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Ocana - Colombia
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DE COMENTARIOS

Las redes sociales son canales de comunicacion por esencia
abiertos, por tanto, todo mecanismo de moderacién de
comentarios debe ser utilizado en los casos que se indican en los
siguientes puntos:

1. Los comentarios negativos solo pueden someterse a algun tipo
de moderacién, como ocultarlos o eliminarlos cuando no se
emiten en el marco del respeto. De lo contrario, las criticas se
deben mantener publicadas y visibles.

2. Las sugerencias emitidas en un marco de respeto no debei

borra
3. Tanto la solicitud como la entrega de los datos personal

parte de suarios se e ante en una
modalidad pri

5. No todos los con > % por regla. Una
buena forma de r s que requieren ser
contestados, s > \ < a valida y/o una
gual de valido

ot
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Figura 25

CRITERIOS DE MODERACION DE COMENTARIOS

6. No es preciso responder cada consulta de forma
individualizada. Sin embargo, es una buena practica, pues da
cuenta del interés por aclarar todas las dudas y consultas de los
seguidores, generando mayores y mas positivas confianzas.

7. En caso de que un usuario reporte la despublicacién de un
comentario, se debe explicar publicamente y en la misma red,
que esas decisiones se toman cuando los comentarios no se
emiten en un marco de respeto. Esto es importante, pues
permite aclarar a la comunidad que estas acciones no se
realizan con arbitrariedad ni que es espiritu de la institucion
mantener un estricto control editorial. Mas bien, la Institucion
procura que el contenido generado por ella o por terceros no
transgreda los derechos de la institucion y/o de las personas
involucradas.

8. Finalmente, es fundamental que cada unidad interesada
dimensioney evaltie su capacidad de crear una cuenta en la que
se promueva la interaccion con los usuarios, y sea capaz de
establecer este modelo de moderacién, que demanda
supervision y dedicacion constante.
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INTRODUCCION

Las redes sociales son plataformas en linea que
posibilitan la interaccion entre usuarios, instituciones y
marcas a través de diversos formatos como texto, enlaces,
videos, iméagenes y audios. En el contexto
latinoamericano, especialmente en Colombia, algunas de
las redes mas populares incluyen Facebook, Twitter,
Youtube, Instagram, Pinterest, Linkedin y Tiktok.

Para la universidad, la presencia en redes sociales brinda
la oportunidad de establecer una comunicacién directay
fluida con la comunidad académica, estudiantes y

o Archivo UPBRRE

1.1 Los objetivos del manual de estrategias para la gestion
de las redes sociales de la UFPS Ocafa

eFortalecer la presencia de la UFPS Ocafa en redes sociales.

eOrientar al docente y ivo a i
de mejor forma el valor tanto de la presencia social de la
como de las que alli suceden.

® Crear y mantener perfiles en redes sociales que estén
alineados con los valores y objetivos de la universidad, y que
proporcionen contenido relevante y valioso para la comunidad
académica y otros Stakeholders.

e Cumplir con las estrategias plasmadas en el manual

personal, asi como a nivel nacional e internacional. Esto se
alinea con la labor de formacion, ir igacion y
extensién de la universidad.

Sin embargo, la participacion en redes sociales presenta
el desafio de comprender y gestionar estos canales de
manera efectiva, requiriendo una estrategia que
garantice un uso adecuado. La universidad debe
adaptarse a estos espacios como herramientas
constructivas de comunicacién, fomentando didlogos
respetuosos y alineados con los principios y la mision de la
Institucion, asi como con las regulaciones vigentes.

B criterios g para todas las redes
sociales de la UFPS Ocafia, con especial atencién en el
desarrollo de contenidos de calidad, las formas y la correcta
redaccion.

 Velar por el cumplimiento de una administracion de redes
sociales mas eficiente y rigurosa.

® Contemplar y aprovechar al maximo las posibilidades de las
diversas redes sociales, elaborando mensajes y contenidos
acordes tanto a sus especificaciones como al tipo de usuario
que las utiliza.

<]
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3.

LINEAMIENTOS PRINCIPALES

Para la administracion de las redes sociales de la Universidad es
necesario definir cuidadosamente de qué se va a hablar, cémo
se va a hablar, a quién se estaran dirigiendo los mensajes y
contar con estrategias de contenido y de atencién. Ante esto se
hace necesarioc que los responsables de las cuentas
institucionales conozcan algunos beneficios y riesgos que trae
consigo la administracion de las redes sociales, antes de
comenzar a elaborar cualquier estrategia de comunicacion
digital, con el fin de prepararlos ante cualquier situacion que
esté fuera de su alcance.

31 Beneficios

Las plataformas de comunicacion digital representan una
herramienta valiosa para empresas, organizaciones o
instituciones al brindar una serie de ventajas, tales como:

- Facilitan la conexién con diversos segmentos de la audiencia
de manera directa y efectiva. Su accesibilidad, simplicidad y
gratuidad amplian el alcance potencial de la entidad,
complementando asi otras estrategias comunicativas.

- Son mas econémicas en comparacion con ciertos medios
tradicionales, ofreciendo un amplio espectro de alcance a un
costo reducido.

LINEAMIENTOS PRINCIPALES

- Promueven la transparencia al permitir un flujo de
informacién bidireccional y abierto, facilitando el acceso a
datos para los usuarios.

- Reducen significativamente los tiempos de difusion de
informacién al ser canales inmediatos, tanto para la emision de
comunicados oficiales como para la atencion de consultas del
publico.

- Mejoran la interaccién con los usuarios al propiciar relaciones
mas cercanas mediante la retroalimentacion y la atencion
personalizada.

- Refuerzan la credibilidad de la institucién al proyectarla como
una entidad receptiva y comprometida con las inquietudes y
opiniones de su comunidad estudiantil y el publico en general.

3.2 Riesgos

Al i de icacion en  entornos
digitales, es esencial considerar ciertos aspectos para
salvaguardar la reputacién de la institucion. La apertura en las
redes sociales conlleva ciertos riesgos, dado que una gestién
inadecuada o irresponsable puede perjudicar los esfuerzos
realizados para mejorar la imagen de la universidad. Por lo
tanto, es importante identificar posibles situaciones de riesgo
que nos permitan estar preparados para afrontar crisis
potenciale:
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Figura 28

- Adoptar una postura pasiva ante la comunidad puede resultar
en una disminucién en el nimero de seguidores.

- El aumento en las solicitudes de los usuarios puede dificultar
la capacidad de respuesta o la prestacion adecuada del
servicio.

- La urgencia inherente a estos canales exige que los

ini P 3pi alas Itas de la
comunidad. No obstante, es crucial tener en cuenta que, en
casos de informacion delicada o crucial, se debe esperar la
confirmacion oficial por parte de una autoridad universitaria
antes de divulgar cualquier respuesta.

- Respetar la privacidad de los usuarios es fundamental, ya que
es un aspecto que preocupa a muchos. Ante i

En este sentido, los encargados de la cuenta institucional debe

y con la i bl
cualquier plataforma de medios sociales universitarios, puesto
que esta dirigida a los siguientes grupos de interés:

- Estudiantes

- Aspirantes

- Docentes

- Administrativos

- Investigadores

- Egresados.

- Padres de familia

- Otras instituciones y universidades
- civiles y ONG

aclaraciones, denuncias o cuestionamientos, es imprescindible
garantizar la confidencialidad depositada por los usuarios en
nuestros perfiles. Una vez que los responsables de las cuentas
instituci P tanto los icios como los
riesgos asociados con la gestion de redes sociales, pueden
comenzar a elaborar su estrategia, definiendo objetivos y
publico objetivo como prioridad

33 Pablico meta

Otro aspecto enla de una
digital es la identificacién del publico objetivo, ya que al
hacerlo, la informacion que se desea compartir llegard a
aquellos que realmente tienen interés en ella.
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ECOSISTEMA Y ESTRUCTURA

En este contexto, el ecosistema de redes se refiere al disefio de
una estrategia global e integrada que permita a la universidad
acceder a comunidades virtuales y espacios de alta
participacién, mediante la entrega de contenidos especificos y
relevantes, de forma coherente, consistente, accesible y
sostenible a lo largo del tiempo.

L£)

Amistad

entretenimiento, posteo  COMPartir imagenes.
sl Coves e 76 Mostrar cémo veo el

definen como personay ~ Mundoy o que hago,
mi estilo de vida

Orientacién de uso

- Miembros del sector piblico y privado
- Medios de comunicacién
- Comunidad en general

4.

ECOSISTEMA Y ESTRUCTURA

s fundame avanzar hac a creacion de un sistema de

permita como universidad dar coherencia &

a en estos canales, mediante la generacion

distintas plataformas, la coherenciaen

presentacion, y la adaptaciéon de Ios

contenidos de acuerdo con los tipos de redes y &l
perfil del

1 la literatura p término “ecosistema de

jes" se utiliza comunmente para describir |a elaboracion
de una estrategia de contenido se basa en fa
retroalimentacién, lo que implica dad de compartie
jiferentes tipos o formatos de contenido relacionados con:
ina misma informacion, adaptandose a las especificidades:
de cada red (por ejemplo, un reel en Instagram y.un

video o infografia en Facebook

ECOSISTEMA Y ESTRUCTURA

4.2 Estructura de redes

Cuando hablamos de la estructura de redes, nos referimos a la
importancia de establecer criterios que determinen el nivel de
detalle que justifica la creacién de cuentas en redes sociales.
Estos criterios nos ayudan a responder preguntas comunes
como: (qué unidades o servicios deberian tener cuentas en
redes sociales? (Qué temas o necesidades de comunicacion
deberian ser cubiertos por estas cuentas?

Estos criterios son fundamentales para evitar un crecimiento
desorganizado, desinformado, no planificado y no estratégico,
problemas que afectan a muchas instituciones, incluida la
nuestra. También ayudan a prevenir problemas como la

Tono Cercano y emocional Visual, vivencial,
autobiografico.

Texto (estado), imagenes,
Contenido fotos, videos, enlaces,

emoticones, galerfas.
emoticones, hashtag

Fotografias, reel, hashtag,

Me gusta, compartir, Me gusta, comentar,
comentar, me encanta,

me divierte, me asombra,
me entristece, me enoja

Tipo de interaccién
reenviar, reportar.

Contacto directo, difusion  Testimonios, registro de

de nuestros temas, eventos e iniciativas,

contenidosy campaias.  campanas visuales,
galerias colaborativas

Propicia para

dupli ion de cuentas o la falta de coordinacién, que suelen
ocurrir durante la creacién de cuentas para programas de
pregrado y posgrado.

En este sentido, al considerar la creacién de una nueva cuenta
en redes sociales, es Gtil tener en cuenta las siguientes
afirmaciones:

- La creacién de una nueva red social implica el desafio de atraer
y retener una nueva audiencia.

- Los mejores resultados suelen obtenerse en redes establecidas
con audiencias ya comprometidas.

o
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ECOSISTEMA Y ESTRUCTURA

42 Estructura de redes
- La creacién de cuentas sobre temas muy especificos requiere
un esfuerzo significativo para obtener un impacto relativamente
menor.

- Es probable que ya exista una cuenta en redes sociales donde
nuestros contenidos puedan tener un alcance y valor mayores
para un publico especifico.

- Las redes sociales son principalmente canales externos que
no suelen apoyar las comunicaciones internas.

Figura 31
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5.

ESTRATEGIAS PARA LA GESTION
DE LAS REDES SOCIALES DE LA
UFPS OCANA

I8 red social de Facebook se presenta como una plataforma
cuya finalidad

Sean amigos, familiares, colegas laborales

Inteéreses compartidos. Destacandc

Sociales mas ampliamente utilizadas,

tienen la posibilidad de i tuar

Imensajes privados, pa i6n en grupos

mediante transmision

Facebook Live.

& Imagen de portada: 851 X 315 px
« Video de por
& Imagen de perfil: 180 X 180 px

Figura 32
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ESTRATEGIAS PARA LA GESTION DE LAS REDES SOCIALES
51.2 Recomendaciones

- La imagen de perfil debe ajustarse a las dimensiones
especificas para su divulgacion. Es fundamental que esté
vinculada al logotipo de la Universidad o la entidad
correspondiente, y se recomienda evitar modificaciones
frecuentes. De esta manera, se fomenta una mayor
retencién en la memoria de los seguidores.

-La imagen de portada de la fan page puede estar
asociada a imagenes o videos del campus universitario,
asi como a elementos graficos destinados a promover
eventos proximos dentro de la entidad. A diferencia de la
imagen de perfil, esta imagen puede ser actualizada de
manera constante.

-En la seccién de "informaciéon”, es crucial resaltar los
servicios que el usuario debe conocer al acceder a la
pagina de seguidores, incorporando detalles como la
direccién, informacién de contacto, y la pagina web
(www.ufpso.edu.co/ejemplo), entre otros elementos
relevantes.

-Se sugiere darle “me gusta” o seguir exclusivamente
cuentas institucionales y aquellas relacionadas con la
dependencia.

Imagen de perfil moévil: 160x160 pixeles (escritorio) -
140x140 (smartphone) Mobile: 50x50

Feed de noticias
Recomendado: 1200x630
Minimo: 600x315
Exhibicién: 470 de ancho maximo
Formatos: JPG, PNG

Link en el feed de noticias
Recomendado: 1200x630
Minimo: 600x315
Exhibicion: 484x525/154x154

ESTRATEGIAS PARA LA GESTION DE LAS REDES SOCIALES

5.1.3 Tipos de publicaciones

Cada plataforma de rede social tiene su propio propésito, por lo
tanto, el lenguaje utilizado debe ser adecuado para diversos
publicos, abarcando desde nuevos aspirantes hasta
estudiantes matriculados, egresados, personal administrativo,
entre otros. A continuacion, se presenta una lista de algunas
publicaciones comunes en la cuenta institucional de
Facebook:

-Noticias publicadas en el portal web (www.ufpso.edu.co),
medios de comunicacién externos y fan page que relacione a
la Universidad que contengan temas de interés general.

-Album de fotografias que documentan eventos, visitas o
celebraciones de la Universidad.

-Convocatorias para eventos internos.

-Descripciones de los servicios ofrecidos por la Universidad.
-Anuncios relacionados con la historia de la institucién.
-Destacados, reconocimientos y otros logros.

-Informacién sobre trabajos de investigacién.

-Actividades y proyectos sociales.

-Comunicados de prensa oficiales de la Universidad.

isti de la Uni i i de
Paula Santander Ocafia.
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Figura 34

ESTRATEGIAS PARA LA GESTION DE LAS REDES SOCIALES

5.4 Estrategia de contenido organico

51.4) Las S A del marketing

Las 5 A del i idencian un compromiso de brindar
apoyo al usuario al in la y un
enfoque constante en el consumidor. Cada una de estas
dimensiones incorpora la A de Analizar, que permanece
constantemente presente para permitir la revisién, mejora y
crecimiento.

1. Aportar: Cada iniciativa en el dmbito del marketing debe
agregar valor,
que facilite la apertura de un didlogo con nuestros usuarios,

wdo  asi y basadas en la
confianza. En este contexto, compartir informacién en diversos
formatos es fundamental para ayudar a los usuarios a abordar
sus inqui y satisfacer sus i

2. Ayudar: Nuestra principal meta debe ser prestar ayuda; no
n los servicios que se
presta, sino estar disponibles para aslsur al cliente en la
resolumén de sus desaﬂos Se trata de educar, orientar y
a ion todo nuestro
especializadopavagarantlzarquela de los clientes o

3. ipar: La idad de anticiparse y prever las futuras
demandas constituye la pledra angular del éxito; si logramos
con

significativamente. Por lo (antc‘ es esencial mantenerse al tanto
de las tendencias, preferencias y cambios en el mercado, asi
como evaluar todas las innovaciones que surjan para estar en
posicion de ofrecérselas a nuestro publico objetivo antes de que
las requieran.

4. Adaptar: Sintoniza el radar para comprender quién es tu
buyer persona, cémo consume informacion, cules son sus
intereses y i ias. Si
observas, por ejemplo que tu usuario utiliza Instagram, no
incluyas de . La idea es
adecuarnos a sus formasy patrones de consumo.

5. izar: La gia esta para

i por lo tanto, il en a cualquier
estrategla de redes sociales con el objetivo de optimizar el
tiempo, disminuir costos y proporcionar una experiencia de
usuario mejorada. Segun la consultora Strategic IC, las empresas
que han implementado algan tipo de automatizacién en sus
procesos han experimentado un aumento del 10% en sus

nuestro target sea lo mas personalizada y satisfactoria posible.
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51.4.2 Seguimiento a las métricas (i

La supervision emerge como una de las actividades distintivas
en la gestion de redes sociales, desempenando un papel
central en todas las politicas relacionadas con ellas,
principalmente debido a que:

-Garantiza el ct i y la i tacion de las
politicas establecidas.

-Estimula e impulsa la interaccion de los usuarios al atender
sus preguntas y consultas.

-Facilita el mantenimiento de una mayor sensibilidad en
relacion con los temas de interés para los usuarios.

-Resulta esencial para respaldar y hacer efectivo un modelo de
supervision basado en las normas de participacion y
convivencia en redes.

-Previene y alerta ante posibles crisis y dafios a la marca en las
redes sociales.

-Mejora la idad de reaccién opol frente a
que involucran rumores, distorsiones, engafos, mentiras y/o
agresiones.

~Constituye la principal via para asegurar la calidad de los
contenidos producidos por la universidad y/o terceros.
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£C6émo llevar a cabo el monitoreo?

Para realizar una supervision efectiva, es necesario, como
minimo:

1. Definir los indicadores correspondientes a cada tipo de
monitoreo, ya sea interaccion, supervisién de la marca, interés o
inquietudes de la comunidad respecto a ciertos temas.

2. Implementar una plataforma de monitoreo, ya sea en sus
versiones gratuitas o de pago, como Hoosuite o Sprout Social.

3. Acceder, gestionar y consultar herramientas de andlisis social.
Algunas de estas herramientas son gratuitas, como las
estadisticas de Facebook.

Monitoreo en tiempo real

En términos de temporalidad, se requiere que toda gestion de
redes sociales realice un monitoreo de forma diaria. Este
seguimiento tiene como objetivos principales mantenerse
alerta ante las interacciones de los usuarios, identificar y
responder posibles dudas o consultas, y llevar a cabo una
supervision efectiva de la marca para detectar movimientos y
volimenes de informaciéon inusuales que podrian
desencadenar una crisis.

en un periodo de 6 a 9 meses.

ESTRATEGIAS PARA LA GESTION DE LAS REDES SOCIALES.

iQué se monitorea?

Para llevar a cabo un monitoreo exhaustivo, es esencial
realizar un seguimiento que abarque los siguientes
elementos:

%
por los usuarios que pueden manifestarse como preguntas o

di alacuenta de de la UFPS Ocafa.
El objetivo del analisis es identificar estas interacciones para
brindar respuestas adecuadas.

2. Supervisién de la marca: resulta crucial supervisar la
presencia de la marca no solo en las redes sociales propias de
la UFPS Ocafia, sino también en otras cuentas de diversas
plataformas. Esto se realiza con la finalidad de detectar de
manera preventiva posibles crisis o rumores antes de que se
propaguen.

3. Interés de In comumdad se vef‘ue a la capacidad de

e las mas y menos

exitosas en un periodo determinado. La finalidad es que esta

informacién sirva como valioso recurso para los equipos de

comunicacién en relacién con los temas que interesan a las

se busca i aquellos temas

mas jos o que requi una atencién mas
detenida y preparacion.

ESTRATEGIAS PARA LA GESTION DE LAS REDES SOCIALES
ose
oes

Como resultado de este tipo de monitoreo, se deberia obtener al
menos:

*Una comp ion de las pt
abordado).

es mas exitosas (por tema

*Un conocimiento de la informacién que genera impacto
positivo.

*Una percepcién de la informacién que genera impacto
negativo.

*La exclusion de temas y/o reacciones que podrian
desencadenar algun tipo de crisis.

*La respuesta a todas las dudas y/o consultas validamente
planteadas.

*La expresion de "Me gusta" a comentarios constructivos que
contribuyan a enriquecer el contenido publicado con
apreciaciones personales y/o informacién adicional.

*La realizacién de una supervisién adecuada respecto a los
comentarios que infrinjan las normas de participacién y
convivencia en las redes sociales.
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Informes regulares

Una de las principales ventajas de llevar a cabo un monitoreo
efectivo no solo radica en la capacidad de mantenerse alerta,
sino también en la habilidad para generar informacién
estadistica documentada, cuyo an: is respalde los procesos
de toma de decisiones.

La forma mas comun en la que se presenta esta
documentacién y su subsiguiente analisis es a través de
informes periédicos, ya sea semanal o mensual (dependiendo
de la actividad especifica en redes sociales). Estos informes
proporcionan un resum ejecutivo de las cifras y de los
principales descubrimientos derivados de su evaluacion.

Informe de Facebook:

+ N° de fans.

« Impresiones.

« N° de alcance.

= N° de i i totales de las

de especificar, como nimero de Me gusta, comentarios,
compartidos, etc.)

« Trafico hacia el sitio web.
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51.4.4 Marketing de contenidos

Consiste en generar y compartir material significativo y atil con
el propésito de captar la atencién de posibles clientes. El
objetivo de una estrategia de contenido efectiva es
proporcionar beneficios a los usuarios, con la finalidad de
establecer una relacién a largo plazo y lograr su fidelizacién con
el tiempo.

El objetivo principal y explicito de la red social de Facebook de la
UFPS Ocafa debe ser, ante todo, la transmision de
conocimiento a los usuarios, Este propésito debe impregnar
diversos aspectos, incluyendo:

-La creacién de contenido de alta calidad, que siempre aspire a
ser valioso y significativo para la comunidad que sigue la red
social.

-La redaccién y la diversidad de formatos de los contenidos,
utilizando multimedia para respaldar la eficiencia en la
transferencia de conocimiento.

-La meta de generar interaccién y construir comunidad
mediante la transmisién de conocimiento.

ESTRATEGIAS PARA LA GESTION DE LAS REDES SOCIALES

5..4.3 Marketing Digital + Marketing Offline

Una estrategia combinada de marketing digital y marketing
offline puede ser el doble de efectiva al introducir un nuevo
servicio, en comparacién con el uso exclusivo de uno de estos
canales. Mientras se desarrolla las campanas digitales, es
importante sincronizarlas con acciones de marketing
tradicional para alcanzar a un publico mas amplio,
aprovechando que todos estamos expuestos en algin
momento del dia a los impactos de los medios offline. Esto, a la
larga, contribuye a aumentar las ventas.

Algunas ideas incluyen la creacién de anuncios para medios
masivos como television, radio o prensa, la implementacién de
acciones de marketing directo, especialmente efectivas a nivel
local mediante buzoneo, el patrocinio de eventos sociales o
deportivos, y la aplicacién de street marketing, una tendencia

it por Pl y ide debido a su alto
potencial creativo e impacto visual.
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5..4.5 Contenido interactivo

Generar contenido para presentar el servicio de la Institucion
constituye un buen comienzo. Sin embargo, la abundancia de
informacién y contenido nos impulsa a adoptar el enfoque de
contenido interactivo para destacar entre la multitud y captar la
atencién del usuario. Este tipo de contenido posibilita que el
usuario realice acciones directas sobre él. De esta manera,
conseguimos que nuestra audiencia interactue, explore y se
involucre con nuestra informacién, lo que mejora la retencién y
comprensién de los mensajes que transmitimos.

A continuacién, se relacionan algunas de ellas.

1. Encuestas y preguntas:

-Crear encuestas y preguntas relacionadas con los servicios que
presta la institucion.

-Animar a los seguidores de la pagina de la UFPS Ocafa, a votar
y dejar comentarios compartiendo sus opiniones.

-Utilizar la funcién de encuestas de Facebook para obtener
respuestas rapidas.

2.¢ et . . ’
-Publicar contenido multimedia interactivo, como carruseles de
imagenes o albumes.

-Crear publicaciones que inviten a deslizar o hacer clic para ver
mas contenido.
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3. Historias y encuestas en Facebook Stories:

-Utilizar las historias de Facebook para compartir contenido
efimero.

-Incluir encuestas interactivas en las historias para obtener
opiniones rapidas.

4. Conteni vo i i

-Compartir contenido educativo atractivo, como infografias o
tutoriales.

-Animar a los seguidores a comentar con preguntas o
compartir sus propias experiencias frente a diversos temas que
les llame la atencién.

5. Flashbacks y recuerdos:
-Publicar contenido nostalgico con el #Tbt que pueda recordar
a los seguidores momentos clave en la historia de la
Universidad.

-Animar a la audiencia que comparta sus propios recuerdos
relacionados con sus vivencias y lugares emblematicos que
tenia la Universidad en su tiempo como estudiante.

5.1.4.6 Webinars y Directos en redes sociales

Los webinars son sesiones de formacién digital transmitidas en
vivo por internet. Por lo general, se pueden realizar dentro del
perfil de la UFPS Ocafa, y en ellos se logra compartir
conocimiento y experiencia con los usuarios que se han
registrado. Uno de sus beneficios es la posibilidad de
interactuar con los potenciales consumidores y responder sus
preguntas debido a su naturaleza en vivo. Los webinars
contribuyen a obtener contactos valiosos que podrian
convertirse en clientes potenciales.

Se sugiere utilizar los webinars en la fase intermedia del
embudo (MOFU o Middle of the Funnel): cuando el usuario ya
ha identificado claramente su necesidad, nos tiene
referenciados, pero aun no ha elegido una marca especifica
para resolver su problema o satisfacer su necesidad, ya que se
encuentra en la etapa de investigacion. En este caso, en la
busqueda de una Universidad donde pueda continuar con su
estudio de pregrado en una educacion superior.

Transmisiones en vivo en redes sociales

Facebook Live

La transmisién en vivo ha ganado considerable popularidad en
las redes sociales, impactando especialmente en los Gltimos

anos. Practicamente en todas las plataformas de redes sociales
mas utilizadas, existe la opcién de realizar transmisiones en

directo.
(2]
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No obstante, Facebook ha dado un paso adicional al ofrecer su
propia plataforma de streaming llamada Facebook Live.

La transmisién en directo a través de redes sociales presenta
diversas ventajas que pueden ser aplicadas en nuestra
estrategia de marketing digital:

» Constituye una herramienta rentable para el video
marketing.

+ Facilita la conexi6n con la audiencia.

« Posibilita la organizacién de eventos a un bajo costo.

+ Genera trafico hacia nuestras paginas.

» Incluye funciones analiticas integradas.

5.1.4.7 Contenidos virales

Los contenidos virales generalmente estan respaldados por una
viral cui \te Aunque la suerte
'a un papel, la y la i6n previa
también son elementos cruciales.

El marketing viral se define por su capacidad para generar
interés y posibles compras de una marca o producto mediante
mensajes que se difunden rapidamente de persona a persona,
de manera similar a la propagacién de un virus.
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51.4.8 Storytelling

El storytelling, también conocido como el arte de narrar
historias, constituye una técnica empleada con el propésito de
“vender" a través de relatos relacionados con la marca. Se trata
de una herramienta que posibil una 6
mas intima con nuestro publico objetivo y, al mismo tiempo,
nos ofrece la oportunidad de destacarnos frente a la
competencia. Asimismo, reflejar los valores de la institucién,
apelar las emociones donde unen a las personas e inspirar y
motivar a los usuarios en el ambito educativo, profesional y
crecimiento personal.

51.4.9 Marketing de experiencias

El marketing de experiencias, también conocido como
marketing experiencial o marketing de emociones, se refiere a
la estrategia utilizada por las marcas para establecer una
conexién positiva con sus clientes a través de experiencias que
involucran vivencias sensoriales, generando emociones de
bienestar y placer.

La premisa fundamental es que los propios usuarios opten por
compartir el contenido. Dadas su rapidez y su facilidad para
compartir, las redes sociales son el entorno natural por
excelencia para este tipo de marketing.

Algunas ideas que se pueden implementar son las siguientes:

-Desafios Estudiantiles: Crear desafios divertidos y creativos que
los estudiantes puedan realizar y compartir en sus redes
sociales, por ejemplo, el desafio de talentos, desafio de baile,
desafio de conocimientos universitarios, etc.

-Series de Historias Estudiantiles: Realizar entrevistas cortas o
mini documentales para destacar las historias inspiradoras de

t duados exitosos, O proyectos
exitosos realizados por estudiantes. De igual manera, destacar a
exalumnos exitosos y sus logros desde que dejaron la
universidad.

-Concursos Interactivos: Organizar concursos de fotografia,
memes relacionados con la vida universitaria, o incluso
concursos de escritura creativa, asimismo, proporcionar
premios atractivos para motivar la participacion.

-Contenido Educativo Divertido: Transformar el contenido
educativo en formatos divertidos y virales, como videos
animados, memes educativos, o infografias creativas.

ESTRATEGIAS PARA LA GESTION DE LAS REDES SOCIALES

-Eventos Virtuales Interactivos: Organizar eventos virtuales
que involucren a la comunidad universitaria. Pueden ser
charlas en vivo, debates, talleres o presentaciones interactivas.
b i Virtuales Ofrecer
virtuales personalizados del campus, laboratorios, bibliotecas y
otras instalaciones. Los estudiantes pueden hacer preguntas
en tiempo real y personalizar su experiencia.

Ce ici émi ¥y o Organizar
competlclonee; en linea que involucren a estudiantes en
desafios académicos, artisticos o deportivos. Fomenta la
participacién y premia los logros. |

- Retos de Desarrollo Personal: Crear retos que promuevan el
desarrollo personal y académico de los estudiantes. Podrian
incluir desafios de lectura, metas de bienestar o proyectos
creativos.

- Fiestas Virtuales y Celebraciones: Organiza eventos virtuales
para celebrar hitos importantes, como aniversarios de la
universidad, dias festivos académicos, logros destacados,
apertura alumbrado navidefio, entre otros.

- Realizar encuestas

A continuacién, se plasman algunas ideas para
un marketing de experiencias en la pagina de Facebook de la
universidad:
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5.1.5 Estrategia de contenido pago
5.1.5.1 Publicidad nativa y branded content

Se define la publicidad nativa como una estrategia publicitaria
en medios de pago que se adapta en forma y funcién al entorno
en el que se presenta, permitiendo impactar al usuario de una
manera menos intrusiva que la publicidad convencional. L:
clave del éxito de estos anuncios radica en su capacidad para
pasar desapercibidos como publicidad, integrandose
completamente en su entorno. Por ejemplo, al colocarse en un
medio en linea, la publicidad nativa respeta por completo el
formato y el estilo editorial.

Existen diversos formatos de publicidad nativa, siendo uno de
ellos el branded content. El branded content implica la creacion
y publicacién de contenido por parte de terceros, patrocinado
por una marca. Un ejemplo comun de esto son los posts
patrocinados de influencers, quienes llegan a acuerdos con las
marcas para promocionarlas a través de sus redes sociales.

5.1.5.2 Social Ads - Facebook Ads

Cada vez mas marcas se suman a la tendencia de la publlctdad

y
interactivas para recopilar opiniones sobre decisiones
universitarias, eventos futuros o cualquier otro tema relevante.
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Ademas, este canal publicitario destaca por su rentabilidad y
versatilidad, permitiendo la creacién de campafas para una
amplia gama de objetivos comerciales a un costo reducido, por
ejemplo, segmentar la poblacién para que la publicidad de
inscripciones abiertas llegue a nuestro target.

« Facebook Ads. Facebook, como la red social mas popular a
nivel mundial, cuenta con una robusta plataforma publicitaria.
Ademads de tener un potencial de audiencia considerable,
presenta la ventaja de ser altamente visual y proporciona
multiples opciones de segmentacién, que van desde aspectos
demograficos e intereses hasta publicos similares.

5153 con i y

Los influencers han emergido como figuras clave en las
estrategias de marketing digital. Dada su expertise en un tema
o sector, suelen contar con una audiencia leal dispuesta a seguir
sus recomendaciones, lo cual puede ser aprovechado para dar a
conocer un nuevo servicio.

Es crucial considerar s es preferible optar por macroinfluencers

en redes sociales. Con la diversidad de plataformas y
de personalizacién disponibles, las oportunidades de marketing
para llegar a la audiencia especifica que se desea son mejores
que nunca.

iencers, do de la n: del servicio
que se desea visibilizar.
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« Macroinfluencers: Con millones de seguidores, estos
influencers tienen un impacto significativo en su audiencia.
Para llevar a cabo acciones de marketing con ellos, es necesario
contar con un presupuesto elevado. Sin embargo, el impacto
puede ser considerable si se establece una comunicacién
efectiva. Se recomienda elegir un patrocinio que sea natural,
sencillo y alineado con los valores del influencer.

« Microit Las con microir estan
en auge. Con seguidores en el rango de miles, trabajar con
varios a la vez puede ampliar el alcance. Ademds, son mas
accesibles desde el punto de vista econémico. Son ideales para
sectores especificos que no cuentan con influencers de gran
magnitud.

. Bloggers: Provenientes del mundo de los blogs, algunos
bloggers estan bien posicionados y pueden ser colaboradores
interesantes. Trabajar con ellos, ya sea a través de menciones
en sus contenidos escritos o en otros canales, puede ser
beneficioso.

Figura 43
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5.2 Instagram

Instagram, una aplicacién mévil, posibilita a los usuarios
compartir fotos o videos, ofreciendo una variedad de efectos,
marcos, y ajustes de temperatura de color, entre otros. A pesar
de que las fotos pueden ser compartidas automaticamente en
otras plataformas como Facebook, Twitter, Tumblr o Flickr, no se
recomienda vincular las cuentas de diferentes redes para
replicar la misma informacion. En su lugar, es preferible realizar
publicaciones especificas para cada red social, adaptandolas al
piblico objetivo y ajustando la extension del texto.
Actualmente, Instagram es una de las redes mas populares
entre adolescentes y jévenes, por lo que una gestién efectivay la
calidad de las fotografias pueden tener un impacto positivo.

5.2 Aspectos generales
- Tamafio de la foto de perfil de Instagram: 320 px 320 px

- Publicaciones cuadradas es de 1080 px por 1080 px en una
relacién de aspecto de 1.

- Publicaciones horizontales, usa una imagen de 1200 px por
628 px, con una relacién de aspecto de 1,911,

- Imégenes verticales deben tener un tamafio de 1080 px por
1350 px con una relacién de aspecto de 4:5.

Figura 44
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5.2.2 Recomendaciones

« La imagen de perfil debe ajustarse a las dimensiones
especificadas para su publicacién y estar vinculada al logotipo
de la universidad o dependencia. Se recomienda evitar
cambios frecuentes en la imagen de perfil, ya que esto
contribuye a una mayor retencién en la memoria de los
seguidores.

- En la seccién "Sitio web", es importante incluir la direccion
web de la universidad (www.ufpso.edu.co).

- Se aconseja seguir cuentas institucionales y relacionadas
con la dependencia de manera moderada, evitando superar la
cantidad de seguidores.

5.2.3 Tipos de publicaciones

« Fotografias del campus universitario
- Fotografias de eventos

« Fotografias de reconocimientos

- Campanas de responsabilidad social
- Tarjetas de festividades

- Videos de corta duracion

- Reels

* Piezas graficas de eventos
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5.1.5.4 Chatbots y bots conversacionales

Un chatbot en linea es un software basado en inteligencia
artificial que emula y procesa la conversacién humana, ya sea
mediante texto o voz. En el ambito del marketing, los chatbots
son empleados principalmente para servicios de atencién al
cliente y la realizacion automatica de pedidos, aunque sus
aplicaciones son diversas.

En el caso de Facebook Messenger, esta plataforma fue
pionera al incorporar chatbots con el propésito de mejorar la
interaccion con los clientes, permitiendo también la inclusién
de mensajes automatizados.

ESTRATEGIAS PARA LA GESTION DE LAS REDES SOCIALES 3

- El tamafio de video horizontal ideal es una relacién de
aspecto de 169

- El tamario recomendado para las historias de Instagram con
contenido es de 1080 px por 1920 px (una relacion de aspecto de
916).

- Reels se opta por un video con un tamafio de 1080 px por
1920 px para una relacién de aspecto de 9:16.

ESTRATEGIAS PARA LA GESTION DE LAS REDES SOCIALES &

5.2.4 Estrategia de contenido organico
5.2.4.1 Marketing de contenidos

Consiste en generar y compartir material significativo y util con
el propésito de captar la atencién de posibles clientes. El
objetivo de una estrategia de contenido efectiva es
proporcionar beneficios a los usuarios, con la finalidad de
establecer una relacién a largo plazoy lograr su fidelizacién con
el tiempo.

El objetivo principal y explicito de la red social de Instagram de
la UFPS Ocaha debe ser, ante todo, la transmision de
conocimiento a los usuarios. Este propésito debe impregnar
diversos aspectos, incluyendo:

- La creacién de contenido de alta calidad, que siempre aspire
a ser valioso y significativo para la comunidad que sigue la red
social.

La redaccion y la diversidad de formatos de los contenidos,
utilizando multimedia para respaldar la eficiencia en la
transferencia de conocimiento.

- La meta de generar interaccion y construir comunidad
mediante la transmision de conocimiento.
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5242 imi a las métri

La supervisién emerge como una de las actividades distintivas
en la gestion de redes sociales, desempefiando un papel central
en todas las politicas relacionadas con ellas, principalmente
debido a que:

-Garantiza el cumplimientoyy la implementacién de las politicas
establecidas.

-Estimula e impulsa la interaccién de los usuarios al atender
sus preguntas y consultas.

-Facilita el mantenimiento de una mayor sensibilidad en
relacién con los temas de interés para los usuarios.

-Resulta esencial para respaldar y hacer efectivo un modelo
de supervision basado en las normas de participacion y
convivencia en redes.

-Previene y alerta ante posibles crisis y dafios a la marca en las
redes sociales.

-Mejora la capacidad de reaccién oportuna frente a episodios
que involucran rumores, distorsiones, engafos, mentiras y/o
agresiones.

-Constituye la principal via para asegurar la calidad de los
contenidos producidos por la universidad y/o terceros.

Pagina 27 del manual

Figura 47

NS—

ESTRATEGIAS PARA LA GESTION DE LAS REDES SOCIALES
&Cémo llevar a cabo el monitoreo?

Para realizar una supervision efectiva, es necesario, como
minimo:

1. Definir los indicadores correspondientes a cada tipo de
, ya sea i i6 upervision de la marca, interés
oinquietudes de la comunidad respecto a ciertos temas.

2. Implementar una plataforma de monitoreo, ya sea en sus
versiones gratuitas o de pago, como Hoosuite o Sprout Social.

3. Acceder, gestionar y consultar herramientas de analisis
social. Algunas de estas herramientas son gratuitas, como las
estadisticas de Facebook.

Monitoreo en tiempo real

En términos de temporalidad, se requiere que toda gestién de
redes sociales realice un monitoreo de forma diaria. Este
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Qué se monitorea?

Para llevar a cabo un monitoreo exhaustivo, es esencial realizar
un seguimiento que abarque los siguientes elementos:

1 ace a las publicaciones generadas
por los usuarios que pueden manifestarse como preguntas o
consultas dirigidas a la cuenta de Instagram de la UFPS Ocafa.
El objetivo del analisis es identificar estas interacciones para
brindar respuestas adecuadas.

2.Supervision de la marca: resulta crucial supervisar la presencia
de la marca no solo en las redes sociales propias de la UFPS
Ocana, sino también en otras cuentas de diversas plataformas.
Esto se realiza con la finalidad de detectar de manera preventiva
posibles crisis o rumores antes de que se propaguen.

3. Interés de la comunidad: se refiere a la capacidad de
establecer e identificar las publicaciones més y menos exitosas
en un periodo determinado. La finalidad es que esta
informacién sirva como valioso recurso para los equipos de
comunicacién en relacién con los temas que interesan a las
comunidades. Asimismo, se busca identificar aquellos temas
mas complejos o molestos que requieren una atencién més
deteniday preparacion.
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volumenes de informaciéon inusuales que podrian
desencadenar una crisis.

Como resultado de este tipo de monitoreo, se deberia obtener
al menos:

*Una comprensién de las publicaciones mas exitosas (por tema
abordado).

*Un conocimiento de la informacién que genera impacto
positivo.

*Una percepcién de la informacién que genera impacto
negativo.

*La exclusién de temas y/o reacciones que podrian
desencadenar algan tipo de crisis.

*La respuesta a todas las dudas y/o consultas validamente

planteadas.
*La expresion de "Me gusta" a comentarios constructivos que
contribuyan a enrig r el i i con

apreciaciones personales y/o informacién adicional.
*La realizacién de una supervision adecuada respecto a los

to tiene como objetivos principales
alerta ante las interacciones de los usuarios, identificar y
responder posibles dudas o consultas, y llevar a cabo una
supervision efectiva de la marca para detectar movimientos y
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Informes regulares

Una de las principales ventajas de llevar a cabo un monitoreo
efectivo no solo radica en la capacidad de mantenerse alerta,
sino también en la habilidad para generar informacion
estadistica documentada, cuyo analisis respalde los procesos de
toma de decisiones.

La forma mas comun en la que se presenta esta documentacion
y su subsiguiente analisis es a través de informes periédicos, ya
sea semanal o mensual (dependiendo de la actividad especifica
en redes sociales).

Estos informes proporcionan un resumen ejecutivo de las cifras

y de los principales descubrimientos derivados de su evaluacién.

Informe Instagram:

+ N° de seguidores.
+ N° de Me gusta
- N° de veces que se comparte un contenido.

ios que infrinjan las normas de participacién y
convivencia en las redes sociales.

5.2.4.3 C ido i ivo - Historii

Generar contenido para presentar el servicio de la institucion
constituye un buen comienzo. Sin embargo, la abundancia de
informacién y contenido nos impulsa a adoptar el enfoque de
contenido interactivo para destacar entre la multitud y captar la
atencion del usuario. Este tipo de contenido posibilita que el
usuario realice acciones directas sobre él. De esta manera,
conseguimos que nuestra audiencia interactue, explore y se
involucre con nuestra informacion, lo que mejora la retencién y
comprension de los mensajes que transmitimos.

A continuacion, se relacionan algunas de ellas.

- Dias temdticos y hashtags: Crear dias temdticos especificos,
como #MartesDeAlumni o #ViernesCultural. Animar a los
estudiantes, exalumnos y seguidores a compartir contenido
relacionado con el tema usando el hashtag.

- Historias interactivas: Utilizar las funciones interactivas de las
historias como encuestas, preguntas y deslizamientos. Realizar
sesiones de "Preguntas y Respuestas" donde los seguidores
pueden enviar sus preguntas. Utilizar plantillas interactivas que
se encuentran en tendencia en las historias de Instagram, por
ejemplo, 5 lugares que te gustan de la U o un dia como
estudiante de las carreras que se ofertan.
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« Contenido detras de escena: Compartir contenido detras de
escena de la vida universitaria, como la preparacién de eventos,
clases o actividades. Invitar a profesores, personal y
estudiantes a compartir sus propias experiencias detras de
escena.

« Retos académicos y creativos: Crear retos relacionados con
la academia o la creatividad. Pedir a los estudiantes que

ESTRATEGIAS PARA LA GESTION DE LAS REDES SOCIALES.

+ Recursos educativos en formato visual: Crear infografias,
graficos o videos cortos que resuman conceptos académicos
relevantes. Fomentar la participaciéon invitando a los
seguidores a comentar con sus pensamientos o preguntas.

. G ion de hitos i Celebrar hitos
importantes, como el inicio de un nuevo semestre,
graduaciones o aniversarios de la universidad. Fomentar la

compartan sus logros académicos, proyectos o
creativas con un hashtag especifico.

« Concursos de fotografia: Organizar concursos de fotografia
tematicos que destaquen la belleza del campus, eventos o la
vida estudiantil. Pedir a los participantes que utilicen un
hashtag especifico y etiqueten a la universidad.

. i a i y Resaltar
a estudiantes y profesores destacados con entrevistas en
formato de publicaciones o historias. Invitar a la comunidad
que haga preguntas previamente y selecciona algunas para
incluir en la entrevista.
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5.2.4.4 Directos en Instagram

La transmisién en vivo ha ganado considerable popularidad en
las redes sociales, impactando especialmente en los Ultimos
anos. Practicamente en todas las plataformas de redes sociales
mas utilizadas, existe la opcién de realizar transmisiones en
directo.

En Instagram Live, encontramos una alternativa para realizar
transmisiones en directo dirigidas a nuestros seguidores,
aunque presenta ciertas limitaciones. En primer lugar, las
transmisiones en vivo de Instagram tienen un limite de duracién
de 60 minutos; una vez alcanzado este tiempo, si deseamos
continuar, debemos iniciar otra transmisién. Ademas, el
streaming en Instagram Live tiene un caracter mas informal y
solo puede realizarse desde un dispositivo mévil.

Dada esta naturaleza, ;cuales son las aplicaciones practicas de
Instagram Live? Algunos usos pueden ser:

- Conversaciones informales para conectarse con la audiencia.

« Tutoriales.

- Aproximar nuestro contenido a una audiencia joven y diversa
para fortalecer nuestra imagen y proporcionar contenido
valioso.
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A continuacion, se plasma algunas ideas para organizar sorteos
en Instagram para la Universidad Francisco de Paula
Santander, Ocafia:

- Paquete de Merchandising Universitario: Sortear paquetes
de merchandising universitario que incluyan camisetas, tazas,
pegatinas, etc. Incentivar a los participantes que sigan la
cuenta, comenten y etiqueten a companeros que también les
gustaria participar.

« Cursos o Certificados Gratuitos: Ofrecer sorteos de acceso
gratuito a cursos en linea o certificados. Solicitar a los
participantes que sigan la cuenta, compartan la publicacién en
sus historias y mencionen por qué les gustaria tomar el curso.

- Sesion de Asesoramiento Académico Personalizado: Sortear
sesiones de asesoramiento académico personalizado con
profesores o expertos de la universidad. Invitar a los
participantes que sigan la cuenta, comenten sobre sus metas
académicas y mencionen a amigos que podrian beneficiarse
de la asesoria.

partici ién con publicaciones de felicitacis y mensajes
de apoyo.

. i de i y jos: Compartir consejos Utiles
para estudiantes, como técnicas de estudio, gestion del tiempo
© recursos académicos. Animar a los seguidores a compartir
Sus propios consejos y experiencias en los comentarios.

NN

ESTRATEGIAS PARA LA GESTION DE LAS REDES SOCIALES

sessns

Los beneficios obtenidos son similares a los de las plataformas
de redes sociales, y también contribuira a establecer una
conexién mas cercana con nuestros usuarios gracias a la
naturaleza informal de esta red social.

5.2.4.5 Realizar sorteos

Los sorteos en Instagram son una estrategia efectiva para
aumentar la visibilidad de una cuenta, fomentar la participacion
de la audiencia, y generar interacciones positivas con la marca o
institucion. Estos sorteos permiten a las empresas o en este
caso, a una universidad, alcanzar varios objetivos:

. Aumento de Seguidores: Los sorteos suelen requerir que los
participantes sigan la cuenta para ser elegibles, lo que puede
ayudar a aumentar el nimero de seguidores.

« Compromiso y Participacién: Al incentivar a los seguidores a
participar en el sorteo mediante acciones como comentar,
etiquetar a amigos o compartir, se fomenta la participacién y el
compromiso con la marca.

« Reconocimiento de Marca: Los sorteos pueden aumentar la
visibilidad de la marca al llegar a nuevos usuarios a través de
acciones compartidas y menciones.
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5.2.4.6 Contenidos virales

Los contenidos virales generalmente estan respaldados por
una estrategia viral cuidadosamente planificada. Aunque la
suerte desempefia un papel, la creatividad y la preparacion
previa también son elementos cruciales.

El marketing viral se define por su capacidad para generar
interés y posibles compras de una marca o producto mediante
mensajes que se difunden rapidamente de persona a persona,
de manera similar a la propagacién de un virus. La premisa
fundamental es que los propios usuarios opten por compartir
el contenido. Dadas su rapidez y su facilidad para compartir, las
redes sociales son el entorno natural por excelencia para este
tipo de marketing.

Algunas ideas que se pueden implementar son las siguientes:

- Desafios Estudiantiles: Crear desafios que involucren a los
estudiantes, como retos académicos, desafios creativos, o
competiciones amistosas entre facultades. Animar a los
participantes a compartir sus esfuerzos utilizando un hashtag
especifico y etiquetando a la universidad.
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+ Recorridos Virtuales del Campus: Realizar recorridos
virtuales del campus mostrando lugares emblematicos y
secretos. Animar a los estudiantes actuales y futuros a compartir
sus propias fotos y experiencias en esos lugares.

« Iniciativas de Responsabilidad Social: Compartir en
historias la participacién de la universidad en iniciativas de
responsabilidad social. Animar a los estudiantes a unirse a
proyectos comunitarios y compartir sus experiencias.

- Historias de Exito Estudiantil: Destacar las historias
inspiradoras de éxito estudiantil. Compartir logros notables de
estudiantes, ya sea en el ambito académico, deportivo, artistico
© comunitario. 5.2.4.7 Storytelling

- Competencias de Arte y Talento: Organizar competencias
de arte, musica o talento entre los estudiantes. Animar a la
comunidad a votar por sus favoritos y compartir el contenido.

- Desafios de Creatividad Visual: Lanzar desafios visuales que
animen a los estudiantes a compartir fotos o videos creativos
relacionados con la universidad. Incentivar a los participantes
que utilicen filtros especificos o elementos visuales reconocibles
de la institucion.

El storytelling, también conocido como el arte de narrar
historias, constituye una técnica empleada con el propésito de
"vender" a través de relatos relacionados con la marca.

Se trata de una herramienta que posibilita establecer una
. N ) conexién mas intima con nuestro pliblico objetivo y, al mismo

- es con Ir s Estu Identificary tiempo, nos ofrece la oportunidad de destacarnos frente a la
colaborar con estudiantes influyentes que tengan presencia en competencia.

Instagram. Permitir que compartan su experiencia en la
universidad y cémo han alcanzado sus metas.

Asimismo, reflejar los valores de la institucion, apelar las

= . . emociones donde unen a las personas e inspirar y motivar a los
+ Retrocesos y Desafios de la Década: Publicar contenido usuarios en el ambito educativo, profesional y crecimiento

nostalgico que destaqgue momentos importantes de la personal.

universidad a lo largo de los afios. Lanzar desafios relacionados

con épocas pasadas, como imitar estilos de moda o recordar

eventos histéricos.

°
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Figura 53

5.2.5 Estrategias de contenido pago
5.2.5.1 Publicidad nativa y branded content

Se define la publicidad nativa como una estrategia publicitaria
en medios de pago que se adapta en forma y funcién al
entorno en el que se presenta, permitiendo impactar al usuario
de una manera menos intrusiva que la publicidad
convencional.

La clave del éxito de estos anuncios radica en su capacidad
para pasar desapercibidos como publicidad, integrandose
completamente en su entorno. Por ejemplo, al colocarse en un
medio en linea, la publicidad nativa respeta por completo el
formato y el estilo editorial.

Existen diversos formatos de publicidad nativa, siendo uno de
ellos el branded content. El branded content implica la
creacion y publicacion de contenido por parte de terceros,
patrocinado por una marca. Un ejemplo comun de esto son los
posts patrocinados de influencers, quienes llegan a acuerdos
con las marcas para promocionarlas a través de sus redes
sociales.
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5.2.5.3 Marketing con influencers y bloggers

Los influencers han emergido como figuras clave en las
estrategias de marketing digital. Dada su expertise en un tema
o sector, suelen contar con una audiencia leal dispuesta a seguir
sus recomendaciones, lo cual puede ser aprovechado para dar a
conocer un nuevo servicio.

Es crucial considerar si es preferible optar por macroinfluencers
o microinfluencers, dependiendo de la naturaleza del servicio
que se desea visibilizar.

- Macroinfluencers: Con millones de seguidores, estos
influencers tienen un impacto significativo en su audiencia.
Para llevar a cabo acciones de marketing con ellos, es necesario
contar con un presupuesto elevado. Sin embargo, el impacto
puede ser considerable si se establece una comunicacién
efectiva. Se recomienda elegir un patrocinio que sea natural,
sencillo y alineado con los valores del influencer.

5.2.5.2 Social Ads - Instagram Ads

Cada vez mas marcas se suman a la tendencia de la publicidad
en redes sociales. Con la diversidad de plataformas y opciones
de personalizaciéon disponibles, las oportunidades de
marketing para llegar a la audiencia especifica que se desea
son mejores que nunca.

Ademas, este canal publicitario destaca por su rentabilidad y
versatilidad, permitiendo la creacién de campafas para una
amplia gama de objetivos comerciales a un costo reducido, por
ejemplo, segmentar la poblacién para que la publicidad de
inscripciones abiertas llegue a nuestro target.

Instagram Ads. Publicidad en Instagram. Se trata de una
plataforma altamente visual, donde los usuarios tienden a
mostrar predisposicion para expresar su aprobacion con el
botén de "Me gusta", aprovechando al maximo la integracion
con Facebook. Para optimizar su potencial, se debe enfocar en
perfeccionar al maximo las imagenes y videos.

ESTRATEGIAS PARA LA GESTION DE LAS REDES SOCIALES

seseee

- Microinfluencers: Las estrategias con microinfluencers
estan en auge. Con seguidores en el rango de miles, trabajar con
varios a la vez puede ampliar el alcance. Ademas, son mas
accesibles desde el punto de vista econémico. Son ideales para
sectores especificos que no cuentan con influencers de gran
magnitud.

- Bloggers: Provenientes del mundo de los blogs, algunos
bloggers estan bien posicionados y pueden ser colaboradores
interesantes. Trabajar con ellos, ya sea a través de menciones en
sus contenidos escritos o en otros canales, puede ser
beneficioso.




Figura 54

P&gina 35 del manual

6.
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Es aconsejal establecer procedimientos claros ¥

sistematicos para administrar las redes sociales de manera
eficaz. Esto es especialmente importante dada la capacidad
de obtener informacién inmediata, valiosa y estadistica
sobre la interaccién con el contenido de los seguidores dela
UFPS Ocafa en las redes social

Para optimizar y producir efectivamente el contenido delas
redes sociales de la Institucién, se debe crear y ajustar el

contenido de manera apropiada para cada plataforma.

Figura 55
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Lo anterior, implica publicar y distribuir una misma
informacién, en los formatos mas adecuados, de acuerdo al

_Contenido Caracteristica publico objetivo de las redes.
Las imagenes y las Debe respetar los
i i desempenan lineamien graficos 6.1 Definicion de
un papel crucial en la de la UFPS Ocana.

Imagenes o :
% 5 estrategia de contenido ) ) )
infografias e |as redes sociales al Para una gestién efectiva de las redes sociales de la
aumentar la visibilidad, Universidad se debera participar en reuniones de planificacion
mejorar la comprension )
o la informacion, con el equipo de prensa para:
fomentar la interaccion
d usuarios  y Obtener informacién sobre los temas estratégicos de la

e o
fortalecer la imagen de
marca.

Universidad, aquellos relevantes y de mayor impacto en los
medios tradicionales. Esto les permitira enfocar la produccion

de contenido y priorizar las publicaciones diarias o semanales

Los audiovisuales son
Debe’  respetar: los Proporcionar datos importantes para la definicion de la

erramienta  jineamientos graficos y
poderosa en 1a  editoriales de la UFPS planificacién editorial semanal, como los temas que generan
o teglal o, Sonianico: ocafta mayor impacto e interaccién por parte de los usuarios en cada
que pueden captar la una de las redes sociales.

atencion, generar

engagement, contar

historias, personalizar la

marca, explicar

conceptos complejos y

potencialmente volverse

virales.
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GESTION Y PUBLICACION DE
CONTENIDOS

Uno de los prop: elas de la Universidad
Francisco de Paula Santander Ocafa es divulgar, promover
y estimular activids universitarias mediante |a
difusién de eventos vocatorias, recursos, publicacionesy

éxitos y demas.
Toda lain i6n que se comparta en los medios sociales
de la UFPS Ocana debe ser relevante para los publicos

especificos, teniend nta lo siguiente:

Promover el

quehacer de la Instituciéon mediante los siguientes

iccién intelectual generada en todas las

ndencias y facultz

b) Los servicios, funciones y respaldos proporcionados pof

it Archivo UFPSO las instalaciones universitarias
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¢) Los hallazgos cientificos y las patentes desarrolladas por los
grupos académicos y de investigacion.

d) El desarrollo de procesos de innovacion, emprendimiento y
transferencia tecnolégica que redunden en beneficios para la
Institucion y sus grupos de valor.

e) Acuerdos tanto nacionales como internacionales con otras
instituciones educativas.

f) imi y éxitos i por miembros
destacados de la comunidad universitaria.

GESTION Y PUBLICACION DE CONTENIDOS

b) Programas de movilidad estudiantil y docente, asi como
solicitudes de becas a nivel nacional e internacional.

©) Eventos como congresos, representaciones, conferencias,
ferias y otras actividades relacionadas con convenios,
programas de apoyo y temas pertinentes a la cooperacion a
nivel nacional e internacional.

Responsabilidad social: Informar sobre las iniciativas llevadas a
cabo por estudiantes y las distintas entidades que generen un
impacto directo en la sociedad:

a) Programas de responsabilidad social gestionados por los

procesos y facultades.

b) Participacién en programas de voluntariado y servicio

<) V! i hacia el desal humano sostenible.

Internacionalizacion: Fomentar la internaci izaci v
expansion de oportunidades, tanto académicas como
profesi i de los conveni idos por la
UFPS Ocana: comunitario.
a) de i6n con entidades naci e
interr P! 3 i6n P! ial,
i6n global y organizaci no gubernar
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Educacién: Es fundamental que todos los procesos académicos,
se comuniquen mediante las cuentas oficiales para brindar
orientacion a los estudiantes a lo largo de su experiencia
universitaria:

a) Se debe difundir la oferta académica de pregrado y posgrado.

b) Se deben dar a conocer los programas especiales de
educacién continua o diplomados.

c) Proporcionar informacién sobre la biblioteca y recursos
digitales disponibles, asi como cursos de inglés.

d) Se deben informar sobre las solicitudes, apoyos, becas y
convocatorias, nacionales e internacionales que estén
relacionadas con los programas de la UFPS Ocana.

e) Se deben proporcionar fechas importantes para tramites,
procedimientos e informacién especifica dirigida a aspirantes,
docentes y egresados.

f) Se deben difundir las convocatorias, cursos y talleres ofrecidos
por las diversas dependencias de la institucién.

Figura 59
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Arte y cultura: Promover la difusién de arte y cultura para
enriquecer la formacién integral del estudiante, consolidando
a la universidad como una institucién comprometida en la
construccién de una sociedad humanista, participativa y
solidaria:

a) Cubrir las actividades culturales realizadas por la Escuela de
Bellas Artes, facultades y dependencias.

b) Publicar convocatorias para concursos, cursos, eventos,
charlas, conferencias, talleres literarios y otras actividades
organizadas por las dependencias universitarias.

c) Informar sobre eventos culturales organizados por entidades
externas a la universidad, ya sean locales, regionales,
nacionales o internacionales, en los que participen estudiantes
y profesores de la comunidad universitaria.

Deporte: Las actividades deportivas han dejado una marca
indeleble en la UFPS Ocafa, por o que es crucial comunicar la
relevancia del deporte en la formacion integral de estudiantes,
docentes y administrativos:

2:3); 3 Orientar  sobre  cémo integrarse a los equipos

représentativos.

d) Iniciativas en apoyo de asociaciones y comunidades en
situacion de vulnerabilidad.

e) Operativos médicos y de asistencia comunitaria.

el

GESTION Y PUBLICACION DE CONTENIDOS

Sustentabilidad: Promover todas las iniciativas llevadas a cabo
en la UFPS Ocafia en pro del desarrollo sostenible y la
preservacién del medio ambiente, con el objetivo de consolidar
su reputacién como una institucién socialmente responsable:

a) Difundir las actividades relacionadas con el desarrollo
sostenible que la universidad realiza.

b) Comunicar noticias sobre investigaciones y acciones
destinadas a la proteccion del medio ambiente.

c) Proporcionar informacién sobre iniciativas de infraestructura
verde y opciones de transporte ecolégico.

d) Informar sobre conferencias, congresos, charlas,
convocatorias, reuniones, acuerdos y otros eventos relacionados
con la proteccién ambiental.

e) Destacar el compromiso con el desarrollo sostenible de las
instalaciones y los campus universitarios.

f) Reconocer y celebrar los logros y contribuciones de los
miembros de la comunidad universitaria en este ambito.

(2]

GESTION Y PUBLICACION DE CONTENIDOS

b) Cubrir el acontecer deportivo, desde noticias y resultados de
los equipos representativos, hasta los éxitos de estudiantes en
competiciones tanto nacionales como internacionales.

c) Anunciar las fechas de los eventos deportivos y
competencias.

d) Ofrecer datos acerca de los equipos representativos y las
instalaciones deportivas.

Vida estudiantil: La UFPS Ocafia, como institucién publica, se
compromete con la sociedad a formar estudiantes de bien
dando formacién de alta calidad:

a) Comunicar los principios y valores fundamentales de la
institucion a toda la comunidad universitaria.

b) Informar sobre los eventos académicos, deportivos, sociales
o culturales que tienen lugar en la Institucion.

c) Fomentar la participacion activa de los estudiantes en
asuntos relacionados con la responsabilidad social y la
sustentabilidad, ya sea a través de iniciativas coordinadas por
dependencias de la UFPS Ocafa o por otras instituciones.
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BUENAS PRACTICAS DE CONTENIDO

Fotografia: La fotografia desempefia un papel crucial en las
redes sociales al capturar la atencién instantdnea de los
usuarios y generar un mayor nivel de interaccion y
compromiso. Su capacidad para contar historias, transmitir
emocionesy reflejar la identidad de una institucién la convierte
en un medio poderoso para construir relaciones con la
audiencia.

Disefios gréficos: ofrece la oportunidad de expresar la
creatividad, con disefios que pueden abarcar desde infografias,
citas les, hasta ilt iones. Cada gréfico debe

ser preciso y tener un propésito definido.

Enlaces: facilitan dirigir el trafico desde una red social hacia un
sitio web especifico. La decision sobre la cantidad de enlaces a
compartir varia segun la estrategia, aunque es importante
evitar el exceso de este recurso.

Encuestas: ofrecen la posibilidad de conocer las opiniones de
su audiencia respecto a temas especificos.
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8.

BUENAS PRACTICAS DE
CONTENIDO

Se deben desarrollar diversas ideas de contenido, como:
videos, graficos, fotografias, entre otros, con el fin d&
identificar qué tipo de contenido resulta mas atractivo para
la comunidad objetivo.

son uno de los formatos mas predominantes en
Facebook. La duracién de un video y su enfoque debén
ajustar objetivo y la plataforma en la que s&
publique. Se sugiere que los videos en Facebook tengan
PLER-[V] de entre 1y 3 minutos y que estén disefados

con un enfoque especifico

las emisiones en directo representan otro recurso
importante disponible en diversas redes sociales, con'unl
uso destacado en plataformas como Facebook e Instagramy
No obstante, realizar una transmisién en vivo no garantiza
>maticamente la presencia de espectadores. Por esta

s crucial promover vivo con suficiente

anticipacion.

BUENAS PRACTICAS DE CONTENIDO

Historias: estas han ganado gran popularidad entre los
usuarios. Crear Historias interactivas en Instagram resulta
beneficioso para aumentar la participacion y el compromiso de
los seguidores.

Existen pautas que se deben evitar al crear contenido en redes
sociales.

« Siempre que se desee compartir una publicacién, es
importante incluir un copy, una breve descripcién y, si es
pertinente, un enlace al sitio web donde se encuentre la
informacién completa

+ Es recomendable no publicar los folletos tal como se disefian
para su distribucion fisica. En su lugar, se debe crear un disefio
adaptado especificamente para las redes sociales.

- Es crucial evitar compartir imagenes de baja calidad que
estén saturadas de texto y fotografias.

- Se debe evitar publicar oficios o avisos como imagenes; en su
lugar, se debe desarrollar un disefio gréfico para transmitir el
mensaje del documento.

- Publicar imagenes de baja calidad o en una ubicacién inusual
puede causar incomodidad y es mejor evitarlo.

LiNEA EDITORIAL

Aungue el entorno de las redes sociales pueda parecer
informal, comprender que siguen siendol
canales través de los cuales la universidad
comunica e intercambia contenido relevante para &
comunidad en general. Por |o tanto, es importante cuidas
tanto el contenido como la presentacién, estableciendol
pautas generales para salvaguardar ambos aspectos.

El propésito principal de las redes sociales de la UFPS Ocana
r la transferencia onocimiento a los usuarios:

Esto implica:

Crear contenido de calidad que sea valioso y significatives

para la comunidad que sigue la red social
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LINEA EDITORIAL

- Utilizar una variedad de formatos multimedia para facilitar la
eficiente de c

- Fomentar la interaccion y construccion de comunidad a
través de la transferencia de conocimiento.

Forma
Redaccion y ortografia:

Es crucial que los mensajes estén redactados correctamente.
Para evitar errores:

1.Se recomienda revisar o pasar por un filtro los mensajes antes
de su publicacion.

2. Ante dudas ortograficas, consultar fuentes confiables como
el sitio web de la Real Academia Espafola.

3. Escribir correctamente el nombre de la universidad.

4. Evitar el uso de mayusculas, ya que dificultan la lectura y
pueden interpretarse como un tono negativo.
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LINEA EDITORIAL

Periodicidad

Las redes sociales plantean dos desafios vinculados al concepto
de actualizacién y al funcionamiento del timeline, es decir,
cémo las redes muestran las publicaciones. Uno de estos
desafios esta i con la habilidad para un
ritmo de publicacién apropiado.

Para lograrlo, se debe tener presente lo siguiente:

1. Se recomienda distribuir las publicaciones de manera
uniforme a lo largo del dia en lugar de concentrarlas en un nico
momento.

2. Aunque no hay un nimero ideal de publicaciones, se aconseja
mantenerlas por debajo de las 10 diarias.

3. Ademés de evitar el exceso de publicaciones, es importante
establecer un minimo diario o semanal para mantener el interés
de los usuarios y demostrar que la cuenta est4 activa.

Pagina 46 del manual

LINEA EDITORIAL

LINEA EDITORIAL

5. Mantener una informalidad controlada, utilizando un
lenguaje correcto y evitando expresiones coloquiales excesivas
y términos muy especializados.

Tono

La seleccion del tono en las redes sociales contribuye

ignificati ap la ilidad que la institucién
ha construido a lo largo del tiempo a través de diversos canales
de comunicacién. En este sentido, se establecen las siguientes
pautas:

1. Las redes sociales de la UFPS Ocafia deben emplear un
lenguaje correcto, cercano y directo, manteniendo una
formalidad moderada. Aunque no es necesario adoptar un
tono formal hacia los usuarios, es crucial evitar una excesiva
familiaridad o confianza en las interacciones.

2. Para determinar el nivel de cercania mas adecuado, es
P i las reales que tienen los

usuarios respecto a nuestra institucion, evitando una confianza

excesiva que pueda afectar la percepcion de la credibilidad.

e

LINEA EDITORIAL

91 Consideraciones segun el tipo de redes

Hemos senalado que las redes sociales son distintas entre si, es
decir, poseen caracteristicas y estilos de comunicacion que les
son Gnicos.

El cuadro siguiente resume las directrices editoriales y las

precauciones a tener en cuenta para las plataformas de redes
sociales mas comunes de la UFPS Ocafia.

1 F5C)

Red social

Volumen y
periodicida

Tipo de i el A

Tono Debe incluir o

idéneo

De a7 posteon .
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Capitulo 4. Conclusiones y recomendaciones

La presente investigacion ha revelado importantes hallazgos que impactan
directamente en la visibilidad y efectividad de la institucion en el entorno digital. Se
identificaron las estrategias actuales implementadas en la gestion de redes sociales de la
UFPS Ocaria, asi como los desafios que enfrenta la institucion en este ambito. Entre estos
desafios se destacan la falta de coordinacion interna, la necesidad de mejorar la evaluacion de
datos y la oportunidad de incrementar la interactividad y participacion.

La coordinacion interna y la articulacion entre diferentes areas de la universidad son
esenciales para garantizar una presencia coherente y efectiva en redes sociales. La falta de un
enfoque coordinado puede resultar en la dispersion de mensajes, falta de coherencia en la
representacion de la marca y oportunidades perdidas de colaboracion. La implementacion de
herramientas avanzadas de analisis y la definicion de objetivos especificos son fundamentales
para evaluar de manera efectiva el rendimiento en redes sociales. La falta de una evaluacion
sistematica y basada en datos puede limitar la capacidad de la Universidad para ajustar
estrategias y maximizar el impacto.

Fomentar la interactividad y participacion activa de la comunidad en redes sociales es
crucial para fortalecer el sentido de comunidad y construir relaciones sélidas. Estrategias
especificas, como campafias participativas y respuestas activas a comentarios, pueden
contribuir significativamente a este objetivo. La capacitacion continua del equipo encargado
de las redes sociales es esencial para mantenerse al tanto de las Gltimas tendencias digitales.
Mantener un programa de capacitacion anual y fomentar la participacion en eventos
relacionados con redes sociales son pasos fundamentales para asegurar que el equipo esté

preparado para adaptarse a los cambios en el panorama digital.
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Desde las recomendaciones , una de ellas es que la Universidad debe establecer un
comité permanente encargado de coordinar y supervisar las estrategias de redes sociales en
todas las areas. Este comité garantizara la coherencia en la representacion de la marca y
facilitaré la colaboracién entre diferentes departamentos. Por otro lado, se ve la necesidad
invertir en herramientas avanzadas de analisis de redes sociales para evaluar el rendimiento de
manera mas efectiva. Asimismo, mantener un programa anual de capacitacion y fomentar la
participacion en eventos relevantes garantizara que el equipo esté preparado para aprovechar
las Gltimas tendencias.

Estas acciones también resaltan la importancia del comunicador en este proceso, como
un facilitador clave para la implementacion exitosa de las estrategias de redes sociales. Su rol
no solo implica ejecutar tacticas, sino también liderar la coordinacion interna, la capacitacion

continua y la adaptacion a tendencias emergentes.
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Apéndices

Apéndice A. Entrevista

10.

11.

¢Cudl es su rol y responsabilidad en la gestién de las redes sociales de la Universidad
Francisco de Paula Santander, Ocafa?

¢Como describiria el proposito principal de las cuentas de Facebook e Instagram de la
Universidad?

¢Cuales son las estrategias clave que actualmente se implementan para mantener y
aumentar la visibilidad de la Universidad en Facebook e Instagram?

¢COmo se evalula la interaccidn y participacion de la comunidad en las publicaciones?
¢Existen tendencias notables?

¢Como se decide el tipo de contenido que se comparte en cada plataforma? ;Existe
alguna diferencia estratégica entre Facebook e Instagram?

¢Como se aborda la representacion de la identidad institucional y los valores de la
UFPSO en las publicaciones?

¢Como se manejan las interacciones y comentarios de la comunidad en las
publicaciones?

¢Hay un enfoque especifico para la respuesta a comentarios tanto positivos como
criticos?

¢Se lleva a cabo algun andlisis de sentimiento o retroalimentacion de la comunidad en
las redes sociales?

¢Como se realiza el seguimiento del rendimiento de las redes sociales? ¢Existen
métricas especificas que consideres cruciales para evaluar el éxito?

¢Se realizan comparaciones periodicas con instituciones similares para evaluar la

posicion digital de la UFPS Ocafia?



12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.
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¢Cudles considera que son los principales retos en la gestion de las redes sociales de la
UFPS Ocafia?

¢Identifican oportunidades especificas para mejorar la presencia digital de la
Universidad en estas plataformas?

¢Como se coordina la gestion de redes sociales con otras areas de la Universidad?
¢Como se asegura la coherencia de la marca y el mensaje en todas las plataformas
digitales?

¢Hay planes o estrategias futuras que se estén considerando para mejorar la presencia
en redes sociales?

¢COmo se adaptan las estrategias ante cambios en algoritmos o politicas de las
plataformas?

:Como se fomenta la participacion y colaboracion activa de la comunidad
universitaria en la creacion de contenido para las redes sociales? ;Se promueve la
generacion de contenido generado por usuarios?

Si ha habido campafias especificas en las redes sociales, ¢como se evaluo su éxito?
¢Existen lecciones aprendidas de camparfias anteriores que hayan influido en la
estrategia actual?

;Como incorpora la gestion de redes sociales de la UFPS Ocafia innovaciones y
tendencias emergentes en el ambito digital? ;Se exploran nuevas funciones o formatos

para mantener la relevancia?
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