Reuista mexicana de

bachillerato a distancia

EXperiencias
de bachillerato a distancia

Las redes sociales,

un elemento reforzador de la identidad
y el sentido de pertenencia de los alumnos
hacia su institucion educativa: el caso UVEG

Eduardo Martinez Negrete y Juana Erika Cifuentes Padilla

Social Media as an Instrument for the Strengthening of an ldentity and a Sense
of Belonging in the Students, in Relation to Their Educational Institution; in ths Case, of the UVEG

Resumen

El sentido de pertenencia e identidad de los
estudiantes hacia su institucién educativa es
parte fundamental de formacién de una comu-
nidad, en particular para aquellas instituciones
cuyo modelo educativo es virtual. Para ello, la
Universidad Virtual del Estado de Guanajuato
(UVEG) ha buscado crear un enlace con su alum-
nado a través de la red social Facebook, buscan-
do establecer puentes de comunicacién mas
personales y generar interaccion (engagement)
con los usuarios que visiten la pagina. Con este
proposito, se han implementado algunas estra-
tegias, mismas que se describen en el presente
articulo.
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Abstract

The sense of belonging and identity of the
students in relation to their educational insti-
tution is a keystone in the creation of a com-
munity, composed of the students and faculty
members; particularly, in the schools that are
primarily (or exclusively) virtual. In order to
achieve that, the Universidad Virtual del Esta-
do de Guanajuato (UVEG) has sought to create a
connection with its students through Facebook.
By doing this, they seek to establish more
personal nets of communication and generate
interaction (engagement) with the users who
visit the website. Described in this article are
some strategies, which have been implement-
ed to this purpose.

Keywords: Sense of belonging; identity; social
media; engagement; students and faculty
members; Facebook.



Introduccion

La identidad y el sentido de pertenencia son
aspectos muy importantes a analizar en el am-
bito educativo, ya que contribuyen a generar
un clima escolar propicio para los estudiantes.
En el caso de las instituciones educativas a
distancia, la comunicacién organizacional ex-
terna que implementen a través de sus redes
sociales, puede utilizarse para robustecer di-
cha identidad y al mismo tiempo, generar un
alto nivel de conexion e interaccién con los
usuarios, esto dltimo es lo que se conoce
como engagement.

Al hablar de la identidad del estudiante en
una institucién educativa, Picazo (2013) afirma
que esta es la relacién que se establece con una
institucién y se convierte en el “espacio simho-
lico que define la identificacién de la persona en
un colectivo” (p. 123).

La representaciéon que construyen los su-
jetos en el contexto social tiene un valor po-
sitivo o negativo que le atribuyen al hecho de
pertenecer a un grupo y no a otro. Sin em-
bargo, esto per se no es suficiente para que
exista una identificacién, sino que para ello
se requiere de una participacién activa, la cual
solo puede darse a través de los procesos de
comunicacion que permiten que se adquiera la
conciencia del “nosotros”. No basta solo cono-
cer y repetir simbolos, costumbres y tradicio-
nes, sino que los miembros deben atribuirles
un sentido (Picazo, 2013).

Para la adquisicién de esa conciencia del
“nosotros”, la comunicacién institucional u or-
ganizacional juega un papel fundamental, ya que
contribuye a generar un clima escolar propicio
y una percepcion positiva en el estudiante, asi
como una imagen e identidad institucional favo-
rables. En este sentido Angeli (2009), comenta
que los mensajes que una organizacién emite a
través de sus diferentes canales, contribuyen a
dar soporte a la identidad que se busca formar
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Las redes sociales.

en el colectivo de personas que integran la ins-
titucién educativa.

Es asi que toma una especial relevancia el
concepto de identidad social o colectiva, la cual
se puede definir como una “representacién
mental compartida (distribuida) por los miem-
bros de un grupo o comunidad social” (Salomon,
1993, citado por Atienza y Van Dijk, 2010, p. 71).
Esta concepcién es reforzada por Rivassanti.
net (s. f.), quien comenta que “la identidad so-
cial facilita el grado de compromiso de los in-
tegrantes de una comunidad, su interaccién y
conocimiento [...] se basa en la influencia que
ejerce el grupo sobre sus miembros y vicever-
sa” (s. f., parr.1).

Se define a la red social, dentro del ambito
informético (que es el que nos atane), como
un “sitio web que las personas utilizan para
generar su perfil, compartir informacién, cola-
borar en la generacién de contenidos o parti-
cipar en movimientos sociales. Las relaciones
de los usuarios son de muy diversa indole, y
van desde los negocios hasta la amistad” (Ga-
llego, 2010, p. 176, citado por Martinez, s. f.,
parr. 2). Por lo tanto, las redes sociales pue-
den utilizarse para incentivar, promover o re-
forzar el sentido de identidad institucional de
los estudiantes.

En este contexto de las redes sociales,
uno de los términos mayormente utilizados
en los tdltimos afios es el de engagement, cuya
traduccién literal al espafiol seria “compromi-
so”, pero el concepto es mucho més amplio.
De acuerdo con Gonzélez (2013): “El engage-
ment [consiste en] lograr una conexién con
tu audiencia, un vinculo emocional dificil de
romper, que hace que la audiencia interactie
con la marca, comparta su contenido y la de-
fienda siempre [...] es la interaccién que se
tiene entre marca-usuario, es lograr formar
una comunidad perfectamente identificada e
involucrada con la marca” (parr. 3 y 4).
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El uso de la red social facebook
en la uveg

El sitio de Facebook institucional (FanPage) de
la UVEG incluye informacién de interés espe-
cialmente dirigida a nuestros estudiantes, tanto
para aquellos que cursan el Bachillerato Virtual,
como los otros programas educativos (carreras
profesionales, maestrias y educacién continua).

Para lograr el engagement a través del uso
de Fucebook, 1la Universidad Virtual del Estado
de Guanajuato aporta diferentes contenidos,
mismos que deben ser:

* Relevantes y atractivos para el usuario.

e Poseer un balance apropiado entre texto,
imégenes y/o material audiovisual.

* Estar bien redactados.

e Contener un lenguaje apropiado de acuerdo
al publico al que van dirigidos.

No hay que perder de vista que los conteni-
dos incluidos en una red social son parte impor-
tante de la estrategia de comunicacién y esta a
su vez transmite lo que una institucion es, hace
y “piensa”.

Facebook ha constituido un canal de comu-
nicacién muy Util para mantener una relacién
directa con nuestros alumnos, profesores y pu-
blico en general. Ademés, representa un medio
a través del cual se busca generar contenidos
que contribuyan a reforzar el ya mencionado
sentido de pertenencia y las relaciones que los
miembros del grupo tienen entre si y entre su
institucién educativa, poniendo especial énfa-
sis en la variable de identidad social o colectiva
de nuestros estudiantes.

A manera de contexto, se presentan a con-
tinuaciéon algunas caracteristicas relevantes
del sitio de Facebook institucional de la UVEG
(http://www.Facebook.com/UVEG.Universidad-
VirtualdelEstadodeGuanajuato):

e Surgi6 el 22 de julio del 2014 con el prop6-
sito original de fungir como un vinculo de
promocién entre la Universidad y los posi-
bles consumidores, para asi dar a conocer la
oferta educativa vigente.

¢ Con el paso del tiempo fue creciendo en
nimero de seguidores y entonces ya no
solo fue una plataforma publicitaria de la
institucién sino que se convirtié en un me-
dio de comunicacién directo con la comu-
nidad estudiantil y personas externas, en
donde pudieran expresarse, dando opinio-
nes, apoyandose mutuamente en asuntos
relacionados o no con la UVEG y generando
contenido propio.

e Al dia 3 de marzo del 2017 (a dos afios y me-
dio de su creacién), la Fan Page de la UVEG
cuenta con 25,872 “Me gusta” (like), cifra
que se incrementa de manera continua.

e El discurso actual no consiste en solo
transmitir informacién. La dindmica de los
usuarios dio pie para que estos fueran escu-
chados y se les brindara la informacién que
solicitaban, lo que también permite conti-
nuamente identificar las dreas de oportuni-
dad de la UVEG.

Para medir la eficacia de esta red social se
evaldan con periodicidad diferentes indicadores
que van de la mano con los objetivos persegui-
dos por cada institucién. UVEG busca posicionar
su nombre y pretende que su Fan Page sea un
medio que contribuya a reforzar la identidad de
los alumnos. Por lo tanto, toda la informacion
que involucre el quehacer de la institucién, es-
tard creando valor de marca y sentido de per-
tenencia, tanto para quienes ya son alumnos
como para aquellos que atin no lo son.

En Facebook existen dos términos muy
importantes para determinar el alcance de las
publicaciones, es decir, la cantidad de personas
a las que llega la informacién, son el alcance
orgénico y el pagado, donde:
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e El alcance organico alude a todo aquel al-
cance que llega a los usuarios de esta red
a través del grado de interaccién que rea-
lizan en las publicaciones (es decir, el en-
gagement), medido a través de las veces
que comentan una publicacién, el niimero
de ocasiones que se comparte el contenido
y la cantidad de likes o emociones (emojis)
que las personas afiaden a la informacion
publicada. Esto genera compromiso, co-
municacién, interaccioén e identidad entre
la marca y el usuario.

e El segundo tipo de alcance apunta al con-
tenido pagado, lo cual implica segmentar el
mercado al que se desea alcanzar (a través
de datos demogrificos, intereses, edad,
género, etc.) y con base en ello se pagan
las publicaciones que el duefio o adminis-
trador de la Fan Page considere necesarias.

Las publicaciones realizadas en la Fan Page
de UVEG, han tenido un cardcter eminentemente
orgénico, debido a la interaccién surgida a través
de publicaciones que den respuesta a las dudas,
inquietudes o comentarios de los alumnos. Esto
ha logrado, poco a poco, romper la posible per-
cepcién negativa que algunos aspirantes tienen
hacia la modalidad educativa virtual.

Un estudio reciente realizado por la AMIPCI
(Asociaciéon Mexicana de Internet, 2016) a aque-
llos internautas interesados en continuar con sus
estudios bajo una modalidad 100% en linea, re-
vela los aspectos que los usuarios evalian para
tomar una eleccién educativa en esta modalidad,
destacando los que se muestran en la figura 1.

A raiz de este estudio, 1a UVEG tomé en cuenta
la informacioén acerca de las necesidades de los
interesados ante la educacién 100% virtual, el
tipo de oferta educativa y las dudas que en ge-
neral pudieran llegar a tener los usuarios. A par-
tir de entonces, se ha buscado generar publica-
ciones que forjen un mayor engagement con los
usuarios.
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Las redes sociales.
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Figura 1. Panorama General de la Educacién
Fuente: amipct, 2016, p.11.

Partiendo de lo anterior, se crearon los Li-
neamientos para el uso de redes sociales en la
UVEG, los cuales describen las funciones princi-
pales de los medios utilizados, las caracteristi-
cas de cada uno y el eje editorial a utilizar, con
la finalidad de crear contenido de valor para los
usuarios actuales y los aspirantes.

El eje editorial acordado agrupa las siguien-
tes secciones para las publicaciones, a fin de dar
una trayectoria apropiada a la informacion.

* Oferta Educativa: en este t6pico se agru-
pa toda la informacién referente a los dis-
tintos programas educativos con los que
actualmente cuenta la UVEG como lo son:
bachillerato en linea, carreras, posgrados,
educacién continua y los Telebachilleratos
Comunitarios (TBC). Cada uno de estos pro-
gramas cuenta con una personalidad propia,
debido a que se dirigen a piblicos muy dife-
rentes entre si

* Eventos y convocatorias: se comunican
las fechas y lugares de eventos diversos
organizados por UVEG o en los cuales dicha
institucién participa. Esto permite que los
interesados puedan asistir y genera interac-
cién acerca de cada evento en particular.

* Informacion de tramites, servicios y
procesos UVEG: esta seccion surgié al de-
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tectar que varios alumnos tenian inquietu-
des particulares en lo referente a ciertos
tramites comunes, como: solicitud de cre-
dencial, tramite de certificado, solicitud de
constancia de estudios, proceso de inscrip-
cioén, etc. Su finalidad es primordialmente
la de escuchar las inquietudes y a partir de
alli generar estrategias que permitan que la
comunicacién sea mds clara y los procesos
mas sencillos.

Conécenos (Informacién del quehacer del
personal de la universidad): este apartado
editorial es crucial, pues permite reforzar
conceptos sobre la educacién virtual, que
aun existe cierta desconfianza al respecto.
Por lo tanto, con esta seccién se busca ge-
nerar un acercamiento del alumno hacia la
educacion virtual y que conozca el modelo
de operacién de la UVEG. Adicionalmen-
te, en esta seccién se presenta a aquellos
miembros que laboran en la Universidad
(como los asesores o tutores), mostrando
su trayectoria laboral y experiencia. Esta
estrategia desencadené comentarios de
parte de los alumnos activos, lo que per-
mitié conocer de primera mano su opinion,
otorgando a estas interacciones mds valor
al ser el estudiante mismo el portavoz de
nuestro servicio.

Inspiracién UVEG: esta seccién busca ins-
pirar a la Comunidad UVEG con pequefas
frases, pensamientos e historias de perso-
najes reconocidos que lograron sobresalir
en la historia, gracias a su deseo de trans-
formar el mundo.

Material audio-visual de aprendizaje: el
objetivo de esta seccién es dar a conocer in-
formacién especifica de los programas aca-
démicos que ofrece la UVEG. Por lo general,
muchas de las referencias que tienen los
estudiantes sobre planes de estudios remi-
ten a ligas externas, por lo que generar este

tipo de contenido desde la propia UVEG bus-
ca agregar valor que no sélo atafie a la Co-
munidad UVEG sino a la sociedad en general.

e Tips: como su nombre lo indica, se inclu-
yen tips relacionados con la generacién
de material de aprendizaje. Se busca que
sean mensajes cortos, ficiles de enten-
der y de compartir mediante: infografias,
publicaciones, videos, imdgenes tipo gif,
entre otros.

¢ Humor: esta seccién estd pensada para ha-
cer comentarios en forma amena, que per-
mitan identificar a los alumnos con sucesos
nicos que vive un estudiante en linea y que
de cierta manera nos convierten en una tri-
bu digital. Ejemplos de estos sucesos son:
el tener que subir una tarea a ultimo minu-
to, esperar a que un archivo abra, tener que
citar en formato APA, entre otros. Todo ello
visto desde una perspectiva cémica.

e ¢Sabias qué? (Informacién curiosa, histo-
ria...): es una seccién disenada para poder
ofrecer datos curiosos a la vida de los es-
tudiantes, que tal vez no tienen una gran
trascendencia en sus vidas, pero que apor-
tan cuestiones que aunque sean triviales,
resultan interesantes.

Cabe senalar que actualmente se le esta
dando cierta preferencia a unos tipos de publi-
cacion sobre otros, sin embargo todos forman
parte de la estrategia de contenidos de la Fan
Page de la UVEG. Al respecto, periédicamente
se realiza un calendario editorial en el que se
contemplan las publicaciones que se harén, vis-
lumbrando que sigan una misma linea editorial.
En dicho itinerario se examina el mensaje a
manejar, las etiquetas a utilizar, el tipo de con-
tenido que se publicarg, los objetivos de cada
post (publicacién) y las especificaciones parti-
culares de dichas divulgaciones (véase figura 2).
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Figura 2. Calendario editorial mensual de Redes
Sociales UVEG

El calendario es elaborado por el departa-
mento de Comunicacién y una vez concluido,
es autorizado por la Coordinacién de Comuni-
cacién para su correcta difusion.

Hecho lo anterior, el equipo de Community
Managers (administradores de Fan Page), esta
atento a los comentarios que lleguen a surgir
de los usuarios, a fin de darles una respuesta
oportuna, dentro del horario laboral estipulado
en la misma pégina. Cada uno de los comenta-
rios es registrado en un formato para evaluar
mes con mes:

e El tiempo de respuesta a los usuarios.

e El tipo de comentario (positivo, negativo,
neutral), asi como el 4rea de la universidad
en la que impacta (de ser el caso).

Los comentarios que requieren atencién
y no estdn a primera mano, son enviados via
correo electrénico a las areas de la UVEG impli-
cadas y se da respuesta al usuario una vez que
la informacion es emitida por el drea duefia de
la informacién.
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Todo lo anterior nos permite hacer un cru-
ce de informacién para identificar el tipo de
contenido que genera mds engagement entre
los usuarios y por ende, una mayor identidad
y sentido de pertenencia, como se muestra en
los siguientes comentarios (véase figura 3):

#Transmisjén -
Entrevista

L]
we

\ Se gradian alumnos de telebachillerato comunitario

uvegsa_

L3030 513 Unrsaaavina g £ 8 Guans (NVED)
2
e ld

Figura 3. Ejemplos de post compartidos en la Fan
Page de la UVEG (de izquierda a derecha y de arriba
hacia abajo: XII Ceremonia de Egreso; Firma de
convenio con VISE; Entrevista a Rector; Egreso de
alumnos de TBC).
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En la actualidad la UVEG cuenta con dos Fan
Page oficiales verificadas y validadas por Face-
book (palomita en circulo): UVEG / Universidad
Virtual del Estado de Guanajuato y Telebachille-
rato Comunitario de UVEG, tal como se muestra
en la figura 4.
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Aunado a lo anterior, cada una de estas
cuentas tiene otras que se desprenden de si
y que de manera local difunden informacién
particular de cada municipio o Telebachillerato
Comunitario, respectivamente.

La cuenta de UVEG / Universidad Virtual
del Estado de Guanajuato es administrada por
el drea de comunicacién central de la univer-
sidad, mientras que las subdivisiones de cada
municipio son administradas por parte de cada
promotor UVEG (que son quienes estdn a cargo
de los diferentes Centros de Acceso Educativo

(CAE) con los que cuenta nuestra institucién en
los distintos municipios del Estado de Guana-
juato). Son los promotores quienes de primera
mano cuentan con informacién particular que
Unicamente atafie a Su municipio.

Cada fin de mes se elaboran reportes que
permiten identificar el medio por el cual los
usuarios registrados se enteraron de la UVEG.
Hasta el momento, los hipermedia representan
para la Universidad el segundo lugar de entre
los medios a través de los cuales las personas
se enteran de nuestra institucion, después del
boca en boca, resultando, en orden del més fre-
cuente al menos frecuente, los siguientes:

e Bisquedas en Google
e Facebook
e YouTube

En la figura 5 se muestra un ejemplo de
un informe mensual de los diferentes medios
a través de los cuales el publico se entera de
la UVEG.
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Figura 5. Informe mensual de los medios por los
cuales los aspirantes se enteran de la UVEG.

El perfil actual de los usuarios de nuestra
péagina de Facebook (véase figura 6) se confor-
ma en un 58% por mujeres y en un 41% por
hombres. En ambos casos, los grupos de edad
de 18 a 24 afios, y de 25 a 34 afios, concentran
la mayor cantidad de seguidores.
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Figura 6. Perfil de los seguidores de la Fan Page de
Facebook UVEG.

El monitoreo y la interpretacién continua
de los comentarios de Faucebook, aunado a las
estrategias implementadas hasta la actualidad,
nos ha permitido perfilar la informacién emiti-
da y por ende, mejorar la comunicacién con los
seguidores de dicha red.

Ser un elemento activo en la pigina de
Fuacebook implica no solo leer la informacién
que en ella se publique, sino que implica per-
tenecer a una gran comunidad: la “Comunidad
UVEG”, que esta conformada por nuestros es-
tudiantes actuales, por exalumnos, asi como
también por el personal académico, adminis-
trativo y directivo.

Conclusiones

Las estrategias que se han descrito represen-
tan un primer paso para que la UVEG pueda
tener una interaccién cada vez mayor con sus
usuarios, asi como reforzar la identidad y el
sentido de pertenencia de nuestros estudian-
tes, lo cual se manifiesta por medio del engage-
ment dentro de todas las divisiones, incluyendo
naturalmente el bachillerato virtual.

En particular, en el caso de la UVEG, hemos
podido captar de forma cualitativa ese nivel de
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engagement a través de los comentarios que re-
cibimos de nuestros alumnos, como respuesta
a las diferentes publicaciones que estratégi-
camente colocamos en nuestra pagina de Fa-
cebook. Dentro de las publicaciones que mayor
interaccién generan con nuestros usuarios, se
encuentran: los eventos (como las graduacio-
nes, los torneos deportivos) y las convocatorias
a concursos o congresos. En estos casos resul-
ta notorio como los usuarios buscan fotos suyas
para etiquetarse a si mismos o a sus comparie-
ros, darles un Like, emitir comentarios en ellas
e incluso compartirlas con otros usuarios.

Somos conscientes que un siguiente paso
que debemos dar consistird en aplicar algin
instrumento de medicién que nos permita
cuantificar y valorar numéricamente la relaciéon
entre el engagement y el sentido de pertenen-
cia e identidad de nuestros estudiantes; por lo
pronto, lo que si hemos podido captar es el in-
cremento en la cantidad de usuarios en nuestra
péagina de Facebook, asi como las respuestas y
comentarios que recibimos en cada una de las
publicaciones colocadas en dicha red social.

El mantener comunicados tanto a los alum-
nos como a los docentes y personal administra-
tivo de la institucién, representa un elemento
clave para que la brecha fisica se acorte, implica
trazar un camino en donde todos puedan exter-
nar sus opiniones y conocer lo que la Univer-
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sidad estd haciendo en su labor diaria, para asi
conformar una gran comunidad universitaria y
hacer de la educacion en linea una experiencia
enriquecedora, Unica y vivencial, a través de
medios tan poderosos como las redes sociales.
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