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RESUMEN

El presente texto permite demostrar cómo el flujo de información, a través de publicaciones y comentarios en la red social de Facebook, constituye una poderosa herramienta para materializar operaciones psicológicas de daño reputacional. El estudio analiza los comentarios, generados por usuarios digitales, que surgieron a partir de la publicación de un hecho noticioso, estos eventos involucran a ciertos militares en presuntos delitos y actos de corrupción, lo que afecta a la imagen institucional del Ejército Ecuatoriano. Las noticias fueron posteadas desde la cuenta oficial de Facebook de diario “El Comercio”; para el efecto, se cuantificó el grado de afectación a los valores institucionales del Ejército, ocasionados por los comentarios de la noticia. El estudio es de carácter cualitativo y cuantitativo, específicamente en el análisis de contenido a 39 comentarios que se registraron en tres distintos posteos. Como conclusiones, se sugieren recomendaciones en torno a estrategia de comunicación interna que la institución ejecuta, con el fin de mejorar los valores de honestidad; coraje; disciplina; cohesión; patriotismo y lealtad.
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Resumen
El presente texto permite demostrar cómo el flujo de información, a través de publicaciones y comentarios en la red social de Facebook, constituye una poderosa herramienta para materializar operaciones psicológicas de daño reputacional. El estudio analiza los comentarios, generados por usuarios digitales, que surgieron a partir de la publicación de un hecho noticioso, estos eventos involucran a ciertos militares en presuntos delitos y actos de corrupción, lo que afecta a la imagen institucional del Ejército Ecuatoriano. Las noticias fueron posteadas desde la cuenta oficial de Facebook de diario “El Comercio”; para el efecto, se cuantificó el grado de afectación a los valores institucionales del Ejército, ocasionados por los comentarios de la noticia. El estudio es de carácter cuantitativo, específicamente de aplicó la técnica del análisis de contenido a 39 comentarios que se registraron en tres distintos posteos. Como conclusiones, se sugieren recomendaciones en torno a estrategia de comunicación interna que la institución ejecuta, con el fin de mejorar los valores de honestidad; coraje; disciplina; cohesión; patriotismo y lealtad.

Palabras clave: Facebook, reputación, valores institucionales, ejército, comunicación digital

Abstract

This text allows us to demonstrate how the flow of information, through publications and comments on the social network of Facebook, is a powerful tool for materializing psychological operations of reputational damage. The study analyzes the comments generated by digital users, which arose from the publication of a news event, these events involve certain military in alleged crimes and acts of corruption, which affects the institutional image of the Ecuadorian Army. The news was posted from the official Facebook account of “El Comercio” newspaper; for this purpose, the degree of affectation to the institutional values of the Army, caused by the comments of the news, was quantified. The study is qualitative and quantitative, specifically in the analysis of content to 39 comments that were recorded in three different posts. As conclusions, recommendations are suggested regarding the internal communication strategy that the institution executes, in order to improve honesty values; courage; discipline; cohesion; patriotism and loyalty.

Keywords: Facebook, reputation, institutional values, army, digital communication.
1. Introducción

Debido a los permanentes comentarios negativos publicados en Facebook, con relación a los hechos que involucran a miembros del Ejército Ecuatoriano, con repercusión en la prensa ecuatoriana, y por consiguiente en la reputación institucional, se realiza un estudio, mediante el análisis de contenido de dichos mensajes, con el objetivo de determinar las posibles falencias de la estrategia comunicativa de la institución, y poder determinar recomendaciones que permitan mitigar la posible pérdida de sus valores fundamentales.

Mediante este estudio, se analizó cómo se influye en públicos externos para que tomen conciencia de la verdadera razón de ser de la institución militar, ya que cierta parte de la población pone en tela de duda la funcionabilidad de la más noble de las profesiones.

Tras la sistematización de las categorías y los indicadores se aplicó un análisis de contenido a 39 comentarios con el apoyo de 29 variables que permitirán cuantificar el nivel de afectación de los valores institucionales del Ejército Ecuatoriano y de la imagen institucional y de sus miembros.

2. Estado de la cuestión 

Uno de los debates académicos más intensos de los últimos años es si Internet es un medio de comunicación de masas o sólo una herramienta-plataforma para que los medios tradicionales lleguen a más personas de forma instantánea e inmediata.

 
Alejandro Piscitelli (2005), por ejemplo, legitima a Internet como un hipermedio, que agrupa a los medios tradicionales (radio, prensa y televisión), es decir no es una plataforma que usan los medios, sino que es un medio integral. 
Con internet también emergió el periodismo 2.0, que se ha apoyado en gran medida en la tecnología y las facilidades que ofrece Internet para acceder a la información a escala mundial. Por consiguiente, la posibilidad que Internet entrega a los usuarios para crear contenido e interactuar en tiempo real con los medios digitales es evidente. 

Este valor agregado que ofrece Internet para cortar distancias ha permitido también concebirla como una técnica de ingeniería social, para influenciar el pensamiento y acción de un individuo o un grupo. De Salvador sostiene que las técnicas de ingeniería social tienen una larga tradición y se emplean ahora en internet, “que es un nuevo canal de comunicación, denominándose hacking no técnico” (2011, p. 1).

A continuación, este autor manifiesta que la novedad del uso de estas técnicas en Internet obedece a la naturaleza de la red de datos, pueden ser utilizadas con éxito por un pequeño grupo de individuos con muy pocos recursos y contra un colectivo muy amplio de forma simultánea. En este contexto,
la ingeniería social se ha empleado habitualmente con objetivos fraudulentos, como el phising, pero podría ser usada aún con más efectividad como una nueva arma en el soporte a operaciones psicológicas en los conflictos asimétricos. Surge entonces la cuestión de hasta qué punto estamos preparados para comprender, detectar, detener y contrarrestar los efectos de estas operaciones. (De Salvador, 2011, p. 1)

El rumor constituye una poderosa herramienta para materializar operaciones psicológicas de daño reputacional, ya que la aprobación de leyes que mantengan los condicionamientos de veracidad y oportunidad de la información para la definición de los programas informativos podría constituirse en un campo fértil para la creación y propagación de rumores. “Los modelos implementados permiten el diseño de acciones preventivas y reactivas contra los rumores (Tinoco, 2004, p. 157).

El rumor afecta la imagen de las instituciones, autoridades, empresas, etc. En el presente estudio analizaremos cómo los comentarios en redes sociales afectan la imagen de una institución emblemática del Ecuador, como es el Ejército Ecuatoriano. El rumor dentro de las instituciones u organizaciones representa un peligro dentro del flujo de información, ya que emula a un bloqueo entre el emisor y el receptor del mensaje. El canal que se ha escogido para enviar el mensaje se obstruye por los malos entendidos, por las exageraciones, las versiones anticipadas, las suposiciones y las hipótesis sin bases lógicas o legítimas.
En este caso, en los planes de contingencia o de crisis institucionales, la presencia del daño reputacional basada en rumores debe ser detectada, diagnosticada y sometida a un análisis que a la postre requerirán de un plan estratégico de comunicación para resolver el problema comunicacional que representan,
Según el artículo 158 de la Constitución Política del Ecuador: “las Fuerzas Armadas tiene como misión fundamental la defensa de la soberanía y la integridad territorial” (2008, p. 59). Al ser una institución que garantiza la seguridad externa del país, el Ejército Ecuatoriano ha visto a menudo amenazada su imagen institucional por comentarios en las redes sociales que reaccionan a casos en los cuales ha estado involucrados miembros de las FF.AA.

Esto ha repercutido en algunas ocasiones en la relación comunicacional con los públicos internos y externos. Ojeda (2012) sostiene que las relaciones públicas consisten en “una serie de procesos comunicativos que buscan establecer relaciones mutuamente beneficiosas entre las organizaciones y sus públicos” (p. 63).

A través de estos nuevos canales de diálogo en la era digital como son las redes sociales los usuarios interactúan y generan la circulación de opiniones, emociones que entren en contacto directo con el emisor del mensaje; por tanto, la forma de comunicación ha evolucionado. 

Autores como Manuel Castells acuñan conceptos positivos de la capacidad que tiene Internet para logar consensos y reducir los conflictos. Según aquel (1996), a finales del Siglo XX el desarrollo de tecnologías audiovisuales y de la producción noticiosa especializada para distintos públicos y regiones geográficas haría que los medios ya no sean considerados masivos en el sentido estricto de la palabra, pues ya no son pocos emisores lo que elaboran limitados mensajes dirigidos hacia una audiencia amplia y homogénea. Sino que, por la proliferación de estaciones de radios, televisión y la cantidad de publicaciones impresas, las audiencias se hacían cada vez más selectivas y los medios debían diversificar la producción de mensajes para llegar a ellas.
2.1 Operaciones psicológicas
Las operaciones psicológicas, según Tinoco (2004) comprenden acciones y productos destinados a influir sobre el comportamiento de personas, en apoyo de la intención del originador a nivel táctico, operacional y estratégico.
De hecho, uno de sus propósitos específicos es introducir entre los grupos neutrales, amigos o enemigos, las emociones, actitudes o comportamiento deseado, que apoyan el logro de los objetivos y la intención del originador. En otras palabras, “al final de una operación psicológica se encuentra una conducta modificada que sirve a los propósitos del originador” (Tinoco, 2004, pp. 157-158).

El término “Operaciones Psicológicas” es conocido únicamente en el ámbito militar. El personal civil en sus diferentes campos laborales como la política, economía, finanzas, negocios, docencia y dentro de las relaciones sociales también ha aplicado determinadas acciones persuasivas sobre determinados grupos de personas para influir en ellos. 

La necesidad de recurrir a las operaciones psicológicas para crear un ambiente favorable a los intereses institucionales surgió con la intención de mejorar los resultados operacionales, fortalecer el clima laboral y persuadir al mayor número de personas que poseen un criterio negativo del Ejército Ecuatoriano. 

Otro término bastante atractivo que se podría relacionar con las operaciones psicológicas es la estrategia global. Frade Merino afirma:

Es el arte de hacer posible la victoria y con ella el triunfo de los principios propios y la realización de nuestras aspiraciones. En el aspecto práctico consiste en tomar las disposiciones necesarias para sacar el máximo partido de los medios que se disponga, dentro de las condiciones que está planteada la lucha. (Merino, 1982, p. 5)

Las Operaciones Psicológicas son actividades consumadas en donde se puede utilizar información falsa o verdadera, seleccionada y direccionada a un grupo objetivo determinado como la población civil, organizaciones legales o ilegales, grupos e individuos, tropas legalmente constituidas, entre otras, cuya finalidad es la de influir en sus ideologías, percepciones, razonamientos, y principalmente en su conducta. Además de las definiciones referidas debemos tomar en cuenta otros conceptos claves como Acción Psicológica:

Son actividades concretas y planificadas en beneficio de una comunidad, con el fin de reducir el prestigio e influencia potencial o actual de un enemigo hipotético o real, para aumentar la integración y cooperación con Fuerzas Armadas y el Gobierno Nacional. Están destinadas a fortalecer la moral de auditorios amigos y de influenciar en los neutrales. (Fuerza Terrestre, 1997, p. 7)
Otro término que es necesario conocer es Guerra Psicológica. Narváez (2004) afirma que “el uso planificado de la propaganda y otras acciones que tienen el propósito principal de influir sobre las actitudes, y comportamientos de los auditorios enemigos y neutrales para que apoyen el logro de los objetivos del poder militar y los objetivos nacionales” (Narváez, 2004, p.13).

Para entender tal definición y recuperando el significado del término Acción Psicológica, las actividades no están dirigidas a fuerzas propias; asimismo, para citar un ejemplo de las acciones que se podrían aplicar para influir sobre el enemigo, son las publicaciones de propaganda psicológica en las redes sociales.

Una de las maneras de aplicar las operaciones psicológicas, es a través de la propaganda, la misma que se la define como: “la difusión y promoción de las informaciones, ideas, doctrinas o exhortaciones especiales, diseñadas para influir sobre las opiniones, emociones, actitudes y comportamiento de un grupo específico de personas beneficiando directa o indirectamente a la entidad que la originó” (Narváez, 2004, p. 21).
Se considera que las audiencias han cambiado sus hábitos de exposición cultural a los distintos medios de comunicación con el advenimiento de nuevas tecnologías, y los medios de comunicación convencionales, como la radio y la televisión, están siendo desplazados por internet y teléfonos inteligentes. En la red social de Facebook es posible aplicar imaginativos esfuerzos propagandísticos.

Es fundamental identificar el público objetivo de las acciones propagandísticas., que en este caso son los auditorios amigos (internos), el Ejército Ecuatoriano o fuerzas legales propias, población civil. Por otro lado, tenemos a los públicos hostiles que comprende al personal contrario a los valores e ideología del Ejército Ecuatoriano y grupos militarmente organizados (guerrillas, grupos terroristas y narcoterroristas) que atenten contra la nación. A este grupo se suma la población de la nación enemiga (en áreas de influencia e interés).

Dentro de los auditorios neutrales tenemos a los países vecinos y para vecinos, los países en el área de influencia del poder nacional, organismos internacionales y la opinión pública que recibe la influencia de medios de comunicación (regional, continental y mundial) (Narváez E., 2004, p. 16).

2.2 Historia de las Operaciones Psicológicas durante conflictos bélicos

Desde épocas remotas, el ser humano se ha visto en la necesidad de utilizar cierto tipo de propaganda para influir en el pensamiento de los demás, y hacer que con un mínimo de violencia su voluntad se imponga sobre otros. A lo largo de la historia, algunos filósofos y pensadores expresaron pensamientos estratégicos para que los ejércitos salieran victoriosos en sus confrontaciones, reduciendo significativamente el número de pérdidas humanas.

El arte de la guerra, de Sun Tzu (500 A.C.), es uno de los libros más reconocidos en el planteamiento de estrategias para el combate, en este marco filosófico si se relaciona el significado estratégico de las Operaciones Psicológicas, con el pensamiento de Sun Tzu concluiría lo siguiente: “porque obtener cien victorias en cien batallas no es el colmo de la habilidad. Someter al enemigo sin combatir es el colmo de la habilidad” (Tzu, 2012, p. 4).

El uso de los medios tecnológicos aplicados a la utilización de la plataforma de Facebook, con el propósito de difundir mensajes susceptibles que generen impacto positivo sería definitivamente adecuado, además que podría ser una de las mejores alternativas para no causar grandes devastaciones físicas.

Las operaciones psicológicas han sido utilizadas durante las acciones bélicas como un elemento alterno para difundir la información. El medio es lo que categóricamente ha evolucionado con los avances tecnológicos y el uso de Internet. El formidable despliegue de la sociedad de la información y del conocimiento implica adaptar las OPSIC al uso inteligente y estratégico de las nuevas tecnologías.

No se ha podido establecer, concretar o definir cuáles serían las actividades específicas para la planificación de las OPSIC. Ello depende del estudio de los grupos objetivos a los que se pretende llegar. Además, obedece a las situaciones específicas que se vivan durante un conflicto, tales como: intervenciones políticas, económicas, sociales, culturales, presencia de países extranjeros, organismos internaciones, entre otras. También debemos considerar los objetivos estratégicos a alcanzar, ya sean estos militares o de gobierno.

Esta modalidad de comunicación inmediata trae consigo el surgimiento de noticias falsas, malas interpretaciones, rumores, desinformación sobre los casos delicados en los cuales se involucra al Ejército Ecuatoriano. Pongamos un ejemplo. En una nota publicada por diario Expreso, las Fuerzas Armadas (Ejército Ecuatoriano, Fuerza Naval y Fuerza Aérea) no han perdido su credibilidad en relación a otras instituciones del Estado. “Indudablemente las Fuerzas Armadas y la Policía merecen toda consideración, pues constituyen una excepción a la debacle en que se desenvuelve el país” (España, 2018, p. 38).
El personal militar no es ajeno a la red social Facebook, las Fuerzas Armadas disponen de cuentas oficiales en dicho canal, en el caso del Comando Conjunto, la cuenta refleja más de “65.885 seguidores” (Fuerzas Armadas del Ecuador, 2019), la cuenta del Ejército Ecuatoriano es una de las más influyentes con más de “289.354 seguidores” (Ejército Ecuatoriano, 2019), a través de las cuales se pretende utilizar dichos canales informativos para desarrollar y ejecutar las estrategias de comunicación digital dirigidas a fortalecer los valores institucionales. 

Existen organizaciones que han utilizado las redes sociales para desinformar y crear incertidumbre, por ello la importancia de plantear estrategias que motiven al personal militar y a la sociedad en general para sentirse identificados con el Ejército Ecuatoriano. En su gran mayoría los militares disponen de una cuenta personal en Facebook, en tal sentido se construyen tipos de conductas que responden a una serie de emociones, “los valores se modifican en un ambiente electrónico de redes sociales y comunidades virtuales que cambiaron de forma sustancial la forma como las personas se comunican e interaccionan entre sí” (Pérez, 2012, p. 27).
En el último año de mandato del expresidente Rafael Correa, la imagen del Ejército Ecuatoriano ha resultado perjudicada por los comentarios negativos manifestados por Correa en la cadena de radio y televisión. Frente a este escenario, consideramos que se requiere fortalecer a la institución mediante una apropiada utilización de la red social de Facebook, en la cual se tendría que destacar los hechos más relevantes que realizan los soldados en beneficio de defensa y seguridad del país. Esta investigación se plantea de forma exploratoria cómo canalizar una adecuada utilización de la red social Facebook para el mejoramiento de los valores institucionales del Ejército Ecuatoriano. De acuerdo a ello,
las campañas deben estar basadas en valores, como la sinceridad y la honradez en los mensajes, pues en estos nuevos entornos es muy fácil perder la confianza de los nuevos públicos y es muy difícil recuperarla. Por tanto, gracias a las redes sociales las relaciones públicas se orientan a un modelo más profesional, ético y responsable, con atención a las necesidades de los públicos, así como el entendimiento y el beneficio mutuos. (Ojeda, 2012. p. 80)

Se debe tomar en cuenta que la difusión de las campañas psicológicas se las realizaba fundamentalmente a través de medios convencionales. Los tiempos han cambiado, los nuevos públicos se han desplazado a internet, y con ello al uso de las redes sociales. De este modo:
En términos de redes sociales, Facebook mantiene el liderazgo absoluto con 11 millones de usuarios registrados en Ecuador, de los cuales, un promedio de 6,4 millones es activo mensualmente (acceden a la plataforma), seguido por Instagram, LinkedIn y Twitter. Todas estas redes, utilizadas principalmente desde dispositivos móviles. (Alcázar, 2018. p. 10)
Esos datos confirman, de acuerdo a Campos (2008), la penetración de las redes sociales en la sociedad ecuatoriana. Los usuarios de las redes sociales seguirán aumentando. Se puede decir que: 

Las redes sociales trastocan los modelos de los medios de comunicación tradicionales. El fenómeno mediático actual de las redes sociales es una semilla germinada tras la crisis de crecimiento de Internet, al inicio de este siglo XXI. De los conocimientos, recursos humanos y redes de relaciones establecidas entre los informáticos que se vieron envueltos o afectados por la explosión de la burbuja virtual surge, en primer lugar, la necesidad psicológica de mantener y alimentar esos contactos; y luego, poco a poco, esas redes interpersonales van creciendo y ampliándose hasta convertirse en algo más serio y organizado. (Campos, 2018, p. 3)
Para Harris y Ogbonna (1998) la cultura organizacional es “aquellos estudios que definen la cultura en términos de su utilidad como una variable organizacional o el propósito que sirve en ayudar a los miembros organizacionales a dar sentido a su mundo social y a enfrentar los problemas de adaptación” y por otra parte “están aquellos estudios que describen la cultura primordialmente en término de su mérito como una herramienta de investigación social” (Harris y Ogbonna, 1998, p. 2).

Cada vez que los miembros de una organización construyen una cultura, esta se encarga de orientar las acciones organizativas y las soluciones a los “los nuevos miembros que se incorporan a la organización son socializados para que sigan ese marco de pensamiento y de esquemas de conducta, a cambio de los beneficios de su integración en el grupo” problemas (Harris y Ogbonna, 1998, p. 33).

Para López Yáñez, J., y Sánchez Moreno (2004), la cultura proporciona a los miembros de la organización un repertorio de significados ya construidos y compartidos por otros individuos organizados. 
Los miembros de la organización conviven y forjan lazos en torno a la misión y visión de la institución a la que pertenecen. Los valores que han adaptado a modo de compromiso para que la cultura institucional no afecte a la armonía social y no generar conflictos estructurales. Para mantener esa armonía se considera propicio establecer normas y reglas en las redes sociales. 

De acuerdo a Salvador y Blas Subiela (2012), el valor y seguimiento creciente de las redes sociales no puede ser ignorado por las organizaciones al momento de diseñar y aplicar estrategias y acciones de comunicación para sus públicos.

La capacidad interactiva del nuevo sistema de comunicación, según Castells (2009) da paso a una nueva forma de comunicación, la autocomunicación de masas, “que multiplica y diversifica los puntos de entrada en el proceso de comunicación” (Castells, 2009, p. 188). En otro contexto,
Las tres formas de comunicación (interpersonal, comunicación de masas y autocomunicación de masas) coexisten, interactúan y, más que sustituirse, se complementan entre sí. Lo que es históricamente novedoso y tiene enormes consecuencias para la organización social y el cambio cultural es la articulación de todas las formas de comunicación en un hipertexto digital, interactivo y complejo que integra, mezcla y recombina en su diversidad el amplio abanico de expresiones culturales producidas por la interacción humana. (Castells, 2009, p. 88)
Las redes sociales permiten multiplicar y diversificar estos procesos nuevos de comunicación para llegar a un consenso. Pero no todas las redes sociales comparten las mismas características y por tanto hay que adaptar los mensajes en función del canal elegido. Facebook, por ejemplo, es más adecuado promover eventos para obtener colaboradores y crear grupos de presión. La comunicación de masas tradicional es unidireccional (el mensaje se envía de uno a muchos, en libros, periódicos, películas, radio y televisión).
No obstante, la comunicación de masas suele ser unidireccional. Sin embargo, (Castells, 2009), con la difusión de internet, ha surgido una nueva forma de comunicación interactiva caracterizada por la capacidad para enviar mensajes de muchos a muchos, en tiempo real o en un momento concreto, y con la posibilidad de usar la comunicación punto-a-punto, estando el alcance de su difusión en función de las características de la práctica comunicativa perseguida. Digamos que:
es autocomunicación porque uno mismo genera el mensaje, define los posibles receptores y selecciona los mensajes concretos o los contenidos de la web y de las redes de comunicación electrónica que quiere recuperar. (…) Como las redes neuronales del cerebro se activan mediante la interacción con su entorno, incluido el entorno social, este nuevo ámbito de comunicación, en sus más diversas formas, se convierte en la principal fuente de señales que llevan a la construcción de significado en la mente de las personas. Puesto que el significado determina en gran medida la acción, la comunicación del significado se convierte en la fuente del poder social por su capacidad de enmarcar la mente humana. (Castells, 2009, p. 189)

3. Análisis de datos y hallazgos 

En este marco, la presente investigación se ha planteado las siguientes preguntas: ¿cómo canalizar una adecuada utilización de la red social Facebook para el mejoramiento de los valores institucionales del Ejército Ecuatoriano?, ¿cuáles son las fortalezas de las Fuerzas Armadas que se deberían destacar en las campañas de comunicación en Facebook?, ¿cuáles con los valores institucionales que demuestran debilidades y que se deberían fortalecer mediante las campañas de comunicación en Facebook?, ¿cuáles son las principales amenazas del Ejército Ecuatoriano que se deberían identificar en Facebook?, ¿cómo debería ser una campaña de comunicación digital que permita diseñar estrategias para el mejoramiento de los valores institucionales en el Ejército Ecuatoriano?
En esta investigación se analizó las publicaciones de diario El Comercio en su página de Facebook, al ser un medio de referencia a escala nacional y uno de los más tradicionales y antiguos del país. 
Para la presente investigación se tomó como referencia tres noticias que involucran a las Fuerzas Armadas y sus miembros, las publicaciones fueron posteadas a través de la cuenta oficial de Diario El Comercio en la red social Facebook. En la actualidad la página de Facebook cuenta con más de 2 millones de seguidores (2’203.674 cuentas) entre enero y agosto de 2019. Las tres noticias que escogimos representan las que el archivo de la versión digital del medio capitalino arrojó tras hacer una búsqueda bajo la palabra clave: ejército ecuatoriano.
Tradicionalmente, el estudio de casos se ha ubicado en la metodología cualitativa; pero, como apunta Yin (1989), los estudios de casos “pueden basarse enteramente en evidencia cuantitativa y no necesitan incluir siempre observaciones directas y detalladas como fuentes de evidencia”. Asimismo,
La metodología cualitativa se refiere, entonces, a procedimientos que posibilitan una construcción de conocimiento que ocurre sobre la base de conceptos. Son los conceptos los que permiten la reducción de complejidad y es mediante el establecimiento de relaciones entre estos conceptos que se genera la coherencia interna del producto científico. (Hernández, 2010, p. 21)

Mientras que la perspectiva de la metodología cuantitativa recoge varias técnicas de investigación que pretende obtener y medir datos sobre la realidad social. Según sostiene Berganza el objeto de conocimiento es el que ha de determinar la técnica adecuada para su estudio:
La perspectiva cuantitativa está perfectamente justificada cuando sea la apropiada para el objeto de la investigación y no lo estará cuando no lo sea. Quiere esto decir que están fuera de lugar tanto la invalidación absoluta de esta perspectiva por parte de quienes lo consideran exclusivo de las ciencias de la naturaleza como el rechazo de cualquier otra perspectiva por parte de quien considera a las ciencias sociales como si fueran ciencias físico-naturales. (Berganza, 2005, p. 30)

Por consiguiente, la metodología que se aplica en nuestro estudio es la cuantitativa conociendo que tradicionalmente existe un enfrentamiento entre los investigadores que prefieren la técnica cuantitativa sobre los que trabajan con la cualitativa. Ese debate se mantiene vigente:
La historia de las Ciencias Sociales podemos describirla como una guerra entre explicación causal y comprensión estructural, cuya predicación excluyente tanto por parte del cuantitativismo —predicación lineal causalista— como por parte del cualitativismo —predicación formal estructuralista— habrá de sostenerlas en tal estado de guerra, permanente, de forma tal que cada una de las partes contendientes sea definida solo en oposición a la otra. (Berganza, 2005, p. 31)

En general, el objetivo de la metodología cuantitativa consiste en la interpretación de las acciones sociales, y por ello, se trata de captar el significado que los actores den a las acciones, por lo que es importante el análisis del lenguaje. En este marco:
El análisis es, en cierta medida, simultaneo a la recogida de datos, ya que como antes vimos se va dando un continuo intercambio entre definición de la situación por parte del actor y definiciones provisionales del investigador, por lo que la reflexividad y el feed-back informativo constituyen elementos centrales de la investigación. El final de la recogida de datos se dará cuando se llegue a un punto de saturación informativa. (Berganza 2005, p. 33)

Como se mencionó anteriormente, a partir de la noticia publicada en la cuenta oficial de diario El Comercio, se generaron comentarios de los usuarios digitales que mencionan a la institución militar y a su personal, la intención es extraer dichos comentarios para analizar cada uno de ellos, esta actividad se la realizó a través de la matriz de análisis de contenido.
Se pretende evaluar el nivel de percepción de los valores institucionales en la sociedad digital, por lo cual, es importante considerar los comentarios realizados por los diferentes usuarios en las noticias que involucran a miembros de las Fuerzas Armadas en presuntos actos delictivos. 

Aplicamos un análisis de contenido. Berelson (1971) definió al análisis de contenido como una técnica de investigación para la descripción objetiva, sistemática y cuantitativa del contenido manifiesto de la comunicación. Se trata de una técnica de indagación y aproximación que trata de conseguir datos cuantificables, verificables y sistemáticos. Sánchez (2005) coincide con Berelson en la rigurosidad y sistematización que requiere el análisis de contenido:

El análisis de contenido supone aplicar sistemáticamente unas reglas fijadas previamente que sirvan para medir la frecuencia con que aparecen unos elementos de interés en el conjunto de una masa de información que hemos seleccionado para estudiar algunos de los aspectos que nos parecen útiles conforme a los propósitos de nuestra investigación. (Sánchez 2005, 213)

Delimitamos y justificamos los métodos y técnicas que utilizamos en esta investigación para acumular la muestra, procesarlos y analizarlos. “Los medios de investigación se pueden definir como los procedimientos utilizados por los investigadores para recoger la información o realizar la observación” (Del Río, 2011, p. 91 y 92).

Los datos recopilados en el paso indicado anteriormente se analizaron con el sistema Statistical Package for the Social Sciences (SPSS). El SPSS es un paquete estadístico, se acuerdo a Salinas Meruane, responde al:

funcionamiento de todo programa que lleva a cabo análisis estadísticos: se traspasan los datos que se desean analizar a un fichero que los agrupa en las variables correspondientes, para ser analizados con una serie de procedimientos estadísticos, dando lugar a unos resultados que el investigador debe interpretar. (Salinas Meruane, 2009, p. 271)

El programa de análisis, como diseño empírico de la investigación, deberá implementar una o más técnicas de recogida de datos, las cuales indicarán el cómo se consiguen los datos necesarios para resolver el problema de investigación. 
En la investigación, se tomó como referencia tres noticias que involucran a las Fuerzas Armadas y sus miembros, las publicaciones fueron posteadas a través de la cuenta oficial de diario “El Comercio” en la red social Facebook.
Imagen 1: captura de pantalla publicación diario “El Comercio”
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Fuente: Elaboración propia
La intención es extraer los comentarios de las publicaciones para analizar cada uno de ellos, esta actividad se la realizará a través de la matriz de análisis de contenido, pero con la particularidad que solo se considerarán las piezas que mencionen a la institución y al personal militar.
Imagen 2: captura de pantalla, comentario de la publicación de diario “El Comercio”, realizado por el usuario digital Gonzalo Legarda Araujo.
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Fuente: Elaboración propia
Se pretende evaluar el nivel de percepción de los valores institucionales en la sociedad digital, por lo cual, es importante considerar los comentarios realizados por los diferentes usuarios en las noticias que involucran a miembros de las Fuerzas Armadas en presuntos actos delictivos.

Los resultados obtenidos del primer caso de investigación es el siguiente:
Tabla 1.- Resumen de las matrices de análisis de contenido, primer caso.

	Piezas de
contenido
	Caso 1
	Honor
	Disciplina
	Lealtad
	Coraje
	Cohesión
	Patriotismo

	1
	Krupskaya Escobar
	5,00
	5,00
	1,00
	1,00
	1,00
	1,00

	2
	Gonzalo Legarda
	5,00
	5,00
	1,00
	1,00
	1,00
	1,00

	3
	Rafael Catacuamba
	5,00
	5,00
	1,00
	1,00
	1,00
	1,00

	4
	Anibal Alamot Airravach
	5,00
	5,00
	1,00
	1,00
	1,00
	1,00

	5
	Carlos Suin
	5,00
	5,00
	1,00
	1,00
	1,00
	1,00

	6
	Luis Lucero González
	5,00
	5,00
	1,00
	1,00
	1,00
	1,00

	7
	Orlando Elizalde
	5,00
	5,00
	1,00
	1,00
	1,00
	1,00

	8
	Richard V-Mon
	5,00
	5,00
	1,00
	1,00
	1,00
	1,00

	9
	Byron Solano
	5,00
	5,00
	1,00
	1,00
	1,00
	1,00

	10
	John Saavedra
	5,00
	5,00
	1,00
	1,00
	1,00
	1,00

	11
	Verissima CB
	5,00
	5,00
	1,00
	1,00
	1,00
	1,00

	12
	Pablo Javier Cevallos Setti
	5,00
	5,00
	1,00
	1,00
	1,00
	1,00

	Resultado
	5,00
	5,00
	1,00
	1,00
	1,00
	1,00


Fuente: Elaboración propia
Los usuarios toman una posición neutral cuando los datos solo reflejan una parte de los hechos. La contrastación de fuente es prioritaria para que un usuario tome una posición frente a un hecho noticioso. De los 12 comentarios analizados, el 100% determinó que su posición en neutral. Para ellos el honor es el valor institucional más representativo que caracteriza al Ejército del Ecuador, por tanto, consideran que ese valor ha sido afectado en mayor grado con el caso que involucra a los militares en hechos de delincuencia. Los resultados obtenidos del segundo caso de investigación es el siguiente:
Tabla 2.- Resumen de las matrices de análisis de contenido

	Piezas de
contenido
	Caso 2
	Honor
	Disciplina
	Lealtad
	Coraje
	Cohesión
	Patriotismo

	13
	Solanda Ramírez
	5,00
	5,00
	1,00
	1,00
	1,00
	1,00

	14
	Christian DC Tenorio
	5,00
	5,00
	1,00
	1,00
	1,00
	1,00

	15
	Roberto Ponce
	5,00
	5,00
	1,00
	1,00
	1,00
	1,00

	16
	Carlos Alarcón
	5,00
	5,00
	1,00
	1,00
	1,00
	1,00

	17
	Arsenio Proaño
	5,00
	5,00
	1,00
	1,00
	1,00
	1,00

	18
	Lenin Alejandro
	5,00
	5,00
	1,00
	1,00
	1,00
	1,00

	19
	Johana Valencia
	3,00
	3,00
	1,00
	1,00
	1,00
	1,00

	Resultado
	4,71
	4,71
	1,00
	1,00
	1,00
	1,00


Fuente: Elaboración propia
Tabla 3.- Calificación de la afectación de los valores institucionales

	Casos 
	Honor 
	Disciplina
	Lealtad
	Coraje
	Cohesión 
	Patriotismo

	1.- “Dos soldados con prisión 
preventiva por tráfico de droga”
	5,00
	5,00
	1,00
	1,00
	1,00
	1,00

	2.- “Militares investigados por muertes
en la frontera norte”
	4,71
	4,71
	1,00
	1,00
	1,00
	1,00

	3.- “Ejército se pronuncia por militares 
detenidos por tráfico de armas”
	4,81
	4,81
	1,00
	1,00
	1,00
	1,00

	Resultados
	4,84
	4,84
	1,00
	1,00
	1,00
	1,00


Fuente: elaboración propia.
3.1. Hallazgos

La primera publicación que se analizó se titula “Dos soldados con prisión preventiva por tráfico de droga”. Este caso provocó gran conmoción por un presunto delito por parte del personal militar, la posteó diario “El Comercio” en su cuenta oficial el 25 de enero de 2019. 
La publicación obtuvo 104 comentarios de los cuales se analizaron 16 que mencionan directamente a Fuerzas Armadas. Los comentarios en tono neutral frente al caso representan la mayoría con un promedio de 3,67 que equivale a un grado alto de neutralidad frente. Entre los comentarios sobresalen los adjetivos despectivos frente al proceder de los miembros del Ejército, sin embargo, buscan un consenso ya que tradicionalmente la institución se ha caracterizado por su valor de lealtad, patriotismo y son justamente estos valores los que se ven afectados en menor frecuencia.
Tabla 4. Sistematización del esquema de categorías

	Categorías/dimensiones
	Corpus
	Indicadores

	Agenda mediática
	3 unidades que son las noticias 
	Contextualización, 
contrastación de fuentes, autoría.

	Valores de Ejército Ecuatoriano afectados 
	39 unidades que son los comentarios en Facebook de diario El Comercio
	Interactividad, capacidad de respuesta, debate y diálogo.
Calificación contenida (1 a 5) 1= nada, 2=muy poco 3=poco 4=alto 5=muy alto


	Propuesta
	39 unidades 
	Mejorar la imagen del Ejército Ecuatoriano 


Fuente: Elaboración propia
Por su parte, los valores más afectados en los comentarios son el honor y la disciplina. Otro hallazgo determina que los usuarios aceptan como verdaderas las evidencias que el medio expone. No hay indicios de reflexión o de duda en los comentarios sobre el caso. 
En el segundo caso 

Los contenidos que se analizaron es el resultado de la noticia “Militares investigados por muertes en la frontera norte”, de grave conmoción social por presunto delito cometidos por soldados ecuatorianos, la publicación fue subida en la cuenta oficial de Facebook de diario “El Comercio”, que obtuvo 25 comentarios de los usuarios, siete de ellos se aplicará en la matriz de análisis de contenido.

En este caso, los comentarios buscan un consenso como reacción a la muerte de los soldados. Los valores menos afectados son lealtad, coraje, cohesión y patriotismo. Los valores de disciplina y valor son los más afectados.

En este caso la neutralidad que presenta la publicación de diario El Comercio tiene un porcentaje muy alto. El grado de veracidad se manifiesta en los comentarios de forma amplia con un valor de 3,67 que equivale a muy alto. 

En el tercer caso 

La noticia en Facebook publicada por diario El Comercio “Ejército se pronuncia por militares detenidos por tráfico de armas”, con 133 comentarios de los cuales se analizaron 16 que mencionan directamente al personal militar o la institución. Los resultados arrojan que al mostrarse una actitud reactiva de parte del Ejército Ecuatoriano ante un acto desleal como el tráfico de armas. De nuevo, el honor y la disciplina son los valores más afectados por los comentarios.

El grado de daño reputacional es muy alto y el valor más afectado es el del honor, seguido de la disciplina. Coincidimos con lo que sostiene Tinoco sobre que el rumor constituye una poderosa herramienta para materializar operaciones psicológicas de daño reputacional. 
4. Discusión
La evolución de las tecnologías de información y comunicaciones (TIC) también influyó en los medios que se utilizaban para difundir actividades de Operaciones Psicológicas. Como referimos con anterioridad, antes se empleaban hojas volantes. En cambio, hoy el medio más utilizado para difundir información es Facebook. 

En la línea de Tinoco (2014) al sostener que la información desmesurada podría constituirse en un campo de cultivo para la creación y propagación de rumores. En los resultados obtenidos se determina que, en efecto, los modelos implementados en los comentarios de Facebook sobre las noticias publicadas otorgan a los especialistas de la comunicación las herramientas de diagnóstico para el diseño de acciones preventivas y reactivas contra los rumores del Ejército ecuatoriano. 


Partiendo de concebir al rumor como una herramienta potencial para llevar a cabo procesos de operaciones psicológicas de daño reputacional, el estudio coincidió con los que los autores estudiados en esta tesis manifiestan sobre la inmediatez de Internet, ya que, de acuerdo a nuestros resultados, la celeridad en la que la información fluye en las redes sociales apresura también el posicionamiento de ideas, conceptos, valores dados por reales. Frente a la inmensa cantidad de información que se genera en Internet a escala mundial y en todo momento verificar la información se reduce a darle like o compartir una publicación sin antes comprobar su factibilidad. “A eso se suma la falta de control ante estas publicaciones dolosas y rumores” (Tinoco, 2004, p. 157).


Construir una esfera pública con cimientos de rumores, versiones extraoficiales, hipótesis y suposiciones, o dándole aceptación a través de un like o compartiendo esos datos genera un daño reputacional para cualquier institución. Por lo tanto, se debe cubrir los vacíos de interaccionar con los públicos internos y externos. 

Coincidimos así con lo que sostiene López Yáñez, J., y Sánchez Moreno (2004), ya que la cultura proporciona a los miembros de la organización se evidencian en un repertorio de significados ya construidos y compartidos por todos los miembros de la institución, organización o empresa. Porque en redes sociales, al tener escaso tiempo para corroborar la información o filtrar datos y hechos o contrastar datos reales o ficticios es mayor el espacio de reproducción de esa información falsa, en algunos casos no solo comprometería la imagen institucional, sino que se podría generar una crisis comunicacional. 

El empleo de las redes sociales cumple un papel fundamental como medio para difundir las actividades que puedan generar impacto a la comunidad virtual. Se debe considerar la influencia como una importante variable a considerar para cumplir los objetivos planteados. 

De esta forma adaptamos los conceptos de Castells sobre autocomunicación y sociedad red para explicar cómo las redes sociales es una ventana infinita para democratizar las opiniones y buscar un consenso; sin embargo, las redes sociales tienen un punto de inflexión que se relaciona con la cultura, las estructuras sociales y la situación económica y sociopolítica de quienes las usan con sus cometarios o consumen información en internet. 

5 Conclusiones 

La pregunta de investigación de este estudio se refería a cómo los comentarios en redes sociales afectan la imagen de una institución emblemática del Ecuador, como es el Ejército Ecuatoriano. En este marco concluiremos en que los comentarios en Facebook afectan en cuánto al posicionamiento y fortalecimiento de los valores institucionales, en especial el honor y la disciplina.
En la actualidad, las campañas psicológicas en Facebook han sido motivo de debate público. Es indudable el gran impacto emocional que genera la difusión de noticias alarmantes. Nuestra investigación se instaló en el análisis de los grupos objetivos amigos o fuerzas propias, identificando el cambio que puede generar una información específica, revisada desde sus cuentas personales.

Los resultados obtenidos de los tres casos de noticias que causaron controversia en la red social de Facebook, es un indicador para que los valores institucionales dentro de la institución militar han sido perjudicados, ya que los contenidos de las 39 piezas analizadas representan al criterio directo de los usuarios digitales. 

Los usuarios toman una postura neutral en casos en los cuales los miembros del Ejército Ecuatoriano han sido víctimas de actos delictivos o se han involucrado en situaciones negativas, pero en el cumplimiento de sus funciones de seguridad externa del país. 

El debate se desarrolla de forma escasa. Los usuarios buscan un consenso en torno al endurecimiento de sanciones a miembros del Ejército que han participado en actos delictivos, faltando al cumplimiento de los valores institucionales.

El término “Operaciones Psicológicas” es conocido únicamente en el ámbito militar. El personal civil en sus diferentes campos laborales como la política, economía, finanzas, negocios, docencia y dentro de las relaciones sociales también ha aplicado determinadas acciones persuasivas sobre determinados grupos de personas para influir en ellos. 

La necesidad de recurrir a las operaciones psicológicas para crear un ambiente favorable a los intereses institucionales surgió con la intención de mejorar los resultados operacionales, fortalecer el clima laboral y persuadir al mayor número de personas que poseen un criterio negativo del Ejército Ecuatoriano.

La aparición de Internet en el mundo de la comunicación en general y del periodismo en el caso concreto de este trabajo permite que muchos autores hablen de un nuevo modelo comunicacional. Un nuevo sistema de comunicación que tiene como base una computadora conectada a una red y genera nuevos tipos de comunidades virtuales (Castells 1996, 328).

En este entorno digital se emplea un metalenguaje. Es decir, en esta red se emplea un sistema en el que convergen distintas formas de comunicación como la escritura, el lenguaje oral y el lenguaje audiovisual. Y no solo eso, sino que en ese sistema interactúan, además de los distintos lenguajes, la tecnología y los contextos sociales.

Todo esto con un potencial de alcance global, porque esa red es planetaria y no tiene el limitante geográfico que sí caracteriza a los canales de difusión tradicionales. 

El flujo de información ha ido en incremento debido al avance tecnológico y del alcance de los medios de comunicación. Por ejemplo, cuando ocurre un hecho de interés público en un determinado territorio a miles de kilómetros ya se conoce del hecho de manera inmediata a través de coberturas en tiempo real. 

Las tecnologías de la Web 2.0 permiten a los consumidores producir y distribuir sus propios contenidos. El éxito viral de estas tecnologías impulsó a las empresas de comunicación a aprovechar la capacidad de producción de los consumidores tradicionales.

Otros estudios sobre los usos de internet y de las comunicaciones inalámbricas muestran resultados similares. Las redes de comunicación horizontales basadas en Internet se activan gracias a sujetos comunicativos que determinan tanto el contenido como el destino del mensaje y son al mismo tiempo emisores y receptores de flujos de mensajes multidireccionales. 

6 Recomendaciones a la estrategia de comunicación

Ante este panorama, es fundamental el empleo de una estrategia comunicacional digital idónea en el Ejército Ecuatoriano, mediante el uso de la red social de Facebook podría contribuir a las actividades que realiza el personal militar, de esa manera se aportaría al fortalecimiento de los valores institucionales de los soldados para persuadirlos positivamente en el cumplimiento eficiente y efectivo de las operaciones militares. 

Sobre todo, frente al flujo de la información en el espacio virtual, ya que dotar de una guía para desarrollar destrezas de filtro y verificación de datos e información será fundamental para mejorar la imagen y reputación del Ejército Ecuatoriano.

Esta estrategia aportaría al fortalecimiento de mejores relaciones de cooperación con las instituciones del Estado ecuatoriano, las cuales se afianzarán mediante las publicaciones de los resultados operacionales. 

Sugerimos seguir estudiando los niveles de credibilidad y aceptación de la ciudadanía hacia la institución militar, desde concepto de las “operaciones psicológicas” como un principio de persuasión a un grupo objetivo determinado pueden alcanzar resultados positivos al encausar actitudes y comportamientos, por lo que es relevante llevar a cabo campañas masivas sobre la labor que cumplen los miembros del Ejército. 

La característica de inmediatez de Internet acelera el posicionamiento de ideas, conceptos, valores dados por reales. Frente a la inmensa cantidad de información que se genera en Internet a escala mundial y en todo momento verificar la información se reduce a darle like o compartir una publicación sin antes comprobar su factibilidad. A eso se suma la falta de control ante estas publicaciones dolosas y rumores. 

También consideramos que las operaciones psicológicas son operaciones planificadas para hacer llegar información a un determinado tipo de audiencia, conformada por organizaciones, grupos y/o individuos, con el propósito de influir en sus emociones, motivaciones, razonamiento objetivo y, en última instancia, reforzar y/o afectar (modificar) su comportamiento.

Canalizar una adecuada utilización de la red social Facebook para el mejoramiento de los valores institucionales del Ejército Ecuatoriano, a través de una estrategia de comunicación digital, es el objetivo principal de este estudio.

Además, se incorporará determinar cuáles son las principales amenazas de Ejército Ecuatoriano que se deberían identificar en Facebook.

Identificar las fortalezas de las Fuerzas Armadas que se deberían destacar en las campañas de comunicación en Facebook en torno a determinar cuáles son los valores institucionales que demuestran debilidades y que se deberían fortalecer mediante las campañas de comunicación en Facebook.

Por último, proponer cómo debería ser una campaña de comunicación digital que permita diseñar estrategias para el mejoramiento de los valores institucionales en el Ejército Ecuatoriano

El potencial informativo de Internet conlleva responsabilidad social, tanto de quienes generan los contenidos y de quienes consumen y comparten esos contenidos. Aunque otro aspecto para tomar en cuenta del alcance de Internet es conocer si es un espacio de fácil acceso, tanto social, económico y cultural. 

Los datos sobre el acceso a internet a escala global son distintos unos de otros, no existe una organización oficial que lleve este cálculo y difunda esa información detalladas y frecuente, lleva consigo a que no se cuente con datos 100 por ciento reales. Lo que sí se conoce en términos generales es que aún existe una gran brecha tecnológica. Podemos dar por hecho, que de acuerdo a las cifras de Internet World Stats de 2006, que un quinto de la población mundial forma parte del reducido número de internautas. El 15,7% globalmente y el 14,4 % para América Latina. Tomando en cuenta los elementos anteriores, el plan estratégico de comunicación que proponemos tendrá el siguiente diseño:
Tabla 5. Sistematización del esquema del plan estratégico de comunicación
	Monitoreo
	Diagnóstico
	Análisis
	Planificación
	Estrategias
	Cronograma
	Evaluación

	Implementar un sistema de monitoreo de redes sociales para detectar comentarios que afecten a la imagen institucional.
	Tras recibir alertas de comentarios negativos se determinará el origen de dichos mensajes o rumores.
	Resolver si se requiere reacción y por qué medios. 
	Informar a las autoridades del impacto de los comentarios en la opinión pública.
	Artes en redes para reafirmar valores de la institución. Boletines y rueda de prensa.
	Esto dependerá de los objetivos a largo, corto y largo plazo.
	Tras gestionar el plan, se evaluará si las estrategias fueron efectivas o no.


Fuente: Elaboración propia
Para ejecutar un plan estratégico de comunicación es fundamental analizar el entorno y el contexto, realizando un diagnostico situacional del problema que está afectando a la imagen institucional. En el caso de esta investigación se centra en cómo los valores y filosofía institucionales del Ejército están siendo afectados por los públicos que consumen noticias sobre la institución en redes sociales, específicamente a través de Facebook.
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