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Resumen

Esta propuesta de estrategia de comunicacion enfocada hacia el marketing digital para
la empresa Chocomuseo Cartagena, es el resultado de una investigacion de los conceptos de
comunicacion estratégica, publicidad, y marketing aplicados en el &mbito de lo digital, a
través de lo cual se busca mejorar las condiciones comerciales que la empresa presenta. Por
medio de Ila utilizacion de instrumentos cualitativos de recoleccidn de datos e indagaciones
realizadas, se conocieron las falencias que en materia de comunicacion se presentan en esta
empresa y por las cuales no ha podido alcanzar un mejor posicionamiento dentro del mercado
en la ciudad de Cartagena ni mejorar sus ingresos financieros. Como resultado de la
investigacion realizada, se plantean una serie de sugerencias estratégicas que buscan mejorar
estas condiciones.
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Abstract

This proposal of communication strategy focused on digital marketing for
Chocomuseo Cartagena company, is the result of an investigation of the concepts of strategic
communication, advertising, and marketing applied in the digital field, through which it seeks
to improve the commercial conditions that the company presents. Through the use of
qualitative data collection instruments and inquiries, the shortcomings in communication
presented in this company were known and why it has not been able to achieve a better
position within the market in the city of Cartagena or improving it’s financial income. As a
result of the research carried out, a series of strategic suggestions are made that seek to
improve these conditions.

Keywords: Communication, strategy, digital marketing, social media, engagement
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Introduccién

Esta investigacion aborda los temas circundantes a la comunicacion organizacional,
analisis de redes sociales, visibilidad online y marketing digital, para presentacion de una
propuesta de estrategia de comunicacion, desarrollada para la empresa Chocomuseo que
opera en la ciudad de Cartagena en el departamento de Bolivar, la cual dentro de su
establecimiento ofrece servicios de venta de productos y talleres basados en el procesamiento

de manera artesanal del cacao.

Esta propuesta resulta novedosa ya que la empresa Chocomuseo desde su llegada a la
ciudad de Cartagena en 2015 hasta la actualidad, no ha realizado una estrategia de

comunicaciones que tenga en cuenta todos los aspectos aqui tratados.

Este estudio es importante porque a través de él la empresa Chocomuseo puede tener
un plan que le ayude a reinventar la forma de comercializar sus productos y acercarse a estar
maés a la vanguardia de lo digital, permitiéndole adaptarse a los cambios sociales que se
enfrentan en este momento en todo el planeta debido a la emergencia sanitaria ocasionada por
el virus del SARS COVID-19. Este contexto emergi6 durante el desarrollo de la investigacion
y permitié confirmar la necesidad de esta propuesta, ya que debido a la emergencia, el
contacto fisico y social esté restringido lo cual ha imposibilitado las actividades comerciales

de la empresa.

Se realizaron cuestionarios a un grupo de personas residentes en la ciudad de
Cartagena escogidas al azar, de diferentes clases socioeconémicas, géneros o grupos étnicos
bajo el criterio de ser usuarios de redes sociales, para conocer la percepcion que tenian de la
informacion entregada por las redes sociales de esta empresa y cuales son los puntos mas

débiles o fuertes de las mismas. A partir de alli se propuso una estrategia que se ajustan las



necesidades que se encontraron a través de este estudio y de esta forma se dio cumplimiento a

los objetivos especificos de esta investigacion.



1. Modalidad del proyecto

Grupo de investigacion
Comunicacion educacion y cultura
Linea de investigacién

Cultura periodismo y medios

1.1. Planteamiento del Problema

1.1.1. Identificacion del Problema

Existe un comin denominador entre las empresas que han alcanzado el éxito en sus
respectivos mercados, el cual es contar con un sistema de comunicacion efectivo tanto interno
como externo, sin embargo, algunas empresas no le dan la suficiente importancia a la
creacion de esta especialidad porque consideran que no son necesarias para el logro de sus

objetivos.

Es el caso de la empresa Chocomuseo, una empresa que se dedica a la venta 'y
elaboracién de productos que provienen del cacao, cuenta con sucursales en la ciudad de
Cartagena Colombia. Con dos locaciones en el Centro Histérico de Cartagena, la primera
ubicada diagonal al Parque Simon Bolivar y la segunda frente al Parque Fernandez de

Madrid.

Chocomuseo nace en Nicaragua, en la ciudad de Granada. Siendo este Pais
reconocido mundialmente como uno de los paises latinos que se destaca en la produccion de
cacao, estando a la altura en materia de produccion entre paises como Alemania, Bélgica, El
Salvador, Estados Unidos, Guatemala, Holanda, Honduras, Italia, Japdn, Republica Checa y
Taiwan. Segun el diario nicaragiiense “La Prensa” en su articulo publicado el 19 de
diciembre del 2019, dice que el instituto nicaragliense de tecnologia agropecuaria (INTA),

dio a conocer la cifra donde afirma que en Nicaragua se producen 159 tipos de cacao, de los



cuales 13 son de mayor rendimiento, calidad y fineza para la industria de la produccién de
chocolate. Lo que convierte al cacao en un producto de mucho interés, y materia prima para

explotar de forma comercial para los ciudadanos nicaragiienses.

A Cartagena llega en octubre de 2015 por la motivacion de tratarse de una ciudad
turistica con un gran flujo comercial y destino favorito de miles de personas de todo el
mundo. También se cumplia una de las principales caracteristicas que tiene Chocomuseo y es
la de estar ubicada en un pais productor de cacao para asi garantizar la naturalidad de sus
productos y el formar parte del movimiento de empresarios que trabajan con las comunidades

agricultoras.

Para Chocomuseo la idea de mostrar la transformacion del cacao a través de un museo
de chocolate, parte de la interaccion que tiene la empresa con la naturaleza, las variaciones
que tiene el cacao y los factores climaticos. Manifiestan que el cacao cambia su sabor
dependiendo del clima en que fue cultivado, lo que implica un tratamiento distinto del cacao
en cada variacion. Este tratamiento es un proceso artesanal y es uno de los puntos que hace

agradable y entretenida la realizacion del chocolate.

Esta empresa brinda entre sus servicios, talleres de aprendizaje sobre la historia del
cacao Y el proceso de elaboracion de los chocolates, ademas, cuenta con servicios de cafeteria
y el funcionamiento de un museo, donde sus clientes pueden conocer de la historia 'y
fabricacion del cacao. Cada una de las sedes de Chocomuseo cuenta con un area de
produccidn gue esta visible para todos sus clientes, de esta manera se hace del proceso de
produccién del chocolate y diversos productos como licores, dulces, mermeladas, y hasta
productos de belleza a base de cacao, un show divertido y de mucho interés que esta a la vista
directa para cada visitante del museo, es de alli de donde nacen cada uno de los talleres que

se ofrecen diariamente.



1.1.2. Descripcion del problema

Chocomuseo es una empresa conocida alrededor del mundo por contar con sedes en
diferentes paises, sin embargo, en la sucursal de Cartagena desde su fundacion hasta la
actualidad, sigue teniendo poca visibilidad online y carece de mecanismos visibles de

comercializacion online.

En la busqueda de posibles causas de esta problematica, se realizaron indagaciones
por medio de solicitudes hechas via WhatsApp y Facebook Messenger a la actual gerente y
también a la duefia de la empresa, acerca de los planes de gestion que tenga o esté
desarrollando la administracion, para determinar cuales serian los objetivos comerciales que
procuran cumplir, pero nunca otorgaron respuesta a estas inquietudes y repetidas solicitudes.
Sin embargo, al consultar sobre este asunto con ex-empleados de la empresa que ocuparon
cargos administrativos, manifestaron haber visto en alguna ocasion un documento donde se

declaraba la mision y la vision de la empresa.

Luego en conversaciones con los empleados actuales de la empresa se consulto si
alguna vez habian recibido la informacion o si se les habia socializado algin plan de gestion
o al menos conocian la mision y la vision de la compaifiia, pero ninguno de los consultados

manifesto tener conocimiento sobre estos aspectos.

Asi pues, la empresa Chocomuseo no ha compartido en ningn documento, la
declaracién de una misién o metas entre sus empleados pese a que al parecer las tienen, por el
contrario, se muestra una gran apatia hacia la socializacién de planes de gestidn estratégicos

que involucren un compromiso de administrar de forma estratégica las comunicaciones.

La importancia de establecer y publicar la mision de una compafiia radica en delinear

un rumbo, unas metas a cumplir y asi poder tener un plan de trabajo que lleve al
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cumplimiento de dichos objetivos y a comprometer a todo el equipo a trabajar por alcanzar

dichos objetivos y superar a los competidores.

En este contexto la misidn y vision son herramientas fundamentales para
alcanzar un desempefio que supere el de los competidores con los que se enfrentan.

Igualmente se considera que, sin importar el tamafio de la empresa, el tener clara la

misién y visidn puede conducir a la compafiia al éxito empresarial, esto debido a que

con el planteamiento de donde se encuentra la empresa y, a donde se quiere llegar, se

podra analizar el contexto, permitiendo conocer también a que se enfrenta la

organizacion. (Lopez, Alfaro, Diaz, Villarreal, Pedraza. 2018).

Jnstagnam Busca ANV ® QO
chocomuseoctg RN B8 -

320 publicaciones 1,745 seguidores 1,114 seguidos

Choco Museo Cartagena

ChocoMuseo es el lugar para todos los amantes del chocolate.

Sede1: Parque Ferndndez de Madrid Cra7# 36 - 145/Sede2: Clle Vélez Danies. Clle33:
04-12

www.chocomuseo.com

dptodigital y palabritasdedios siguen est

TALLERES® TEAM® PRODUCT... CLIENTES® BEBIDAS® EVENTOS®

Figura 1. Captura de pantalla. Cuenta de Instagram Chocomuseo Cartagena
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ChocoMuseo Cartagena
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Videos
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Informacion

B Fowonvideo & Etiquetaram... (@) Recibir mens
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Comunidad Fotos

Notas

Chat @ & O &

Figura 2. Captura de pantalla. Cuenta de Facebook Chocomuseo Cartagena

Con respecto a la visibilidad online en redes sociales como Instagram y Facebook
(Figuras 1y 2), aunque tienen una regularidad promedio de publicacion de cada dos dias, el
alcance de las mismas llega aproximadamente a unas 30 reacciones o likes como maximo.
Segun Kovalenko y Kuzmenko (2020), teniendo en cuenta que la visibilidad de las
publicaciones y sitios web dependen de muchos factores tanto internos de los motores de
busqueda como externos a ellos y por lo tanto el proceso de dicha visibilidad puede ser
incierto ya que los canales de comunicacion estan en constante desarrollo, se considera que la
“alta visibilidad” esta dada por factores de comportamiento del usuario o visitante del sitio, es

decir que depende de si el visitante encuentra lo que esta buscando.

Aqui se introduce un tema que Islam (2019) explica con el nombre de Marketing
Relacional el cual se diferencia del tradicional Marketing de Reputacidn en que mientras este
altimo se concentra en el contenido positivo de la marca como resefias de clientes a través de
portales especializados en este tipo de interaccion, el Marketing Relacional se enfoca en crear
compromiso a largo plazo con el cliente a través de la comunicacién de informacién que

supla y se adecue a las necesidades del mismo promoviendo una comunicacién abierta, en
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otras palabras cultivando una relacion con los clientes. Lo anterior no supone que se deba
desechar una de estas dos formas, sino mas bien integrarlas para lograr el objetivo final que

es la venta.

Chocomuseo Cartagena cuenta con una cuenta de Instagram, una de Facebook, y una
pagina web, esta Ultima compartida con las demas sedes de Chocomuseo en Latinoamérica.
Al realizar un ARS (Andlisis de Redes Sociales) de Chocomuseo y a su vez a las empresas
que representan competencia directa por los productos que ofrecen relacionadas con el cacao,
se evidencia que su tasa de interaccion es muy baja en proporcién al nimero de seguidores
que posee y tampoco es constante con la frecuencia con la que se publica. El no promover la
interaccion real con los seguidores, afecta la percepcion del publico sobre la marca, pues
puede bajar el nivel de confianza o poner en duda la calidad del producto o servicio a la hora
de escoger entre otras marcas y Chocomuseo. Adicionalmente no se muestra de manera clara
cudles son los productos que ofrecen, como pueden adquirirlos los usuarios. Esto tiene
incidencia en la imposibilidad de ampliar los campos de comercializacion los productos de la

tienda y por ende en los ingresos de la empresa.

ARS de Cuentas en Instagram Chocomuseo vs competidores
Cuenta Seguidores #post Engagement Engagement por post
chocomuseoctg 1,750 310 1,20% 23 likes 0 comentarios
evokbienestar 31,200 867 0.29% 89 likes 4 comentarios
truffelinoschocolateria | 1,089 78 10.31% 127 likes | 1 comentario
republicadelcacao 60,700 1,789 0.56% 339 likes | 4 comentarios

Figura 3. Analisis de redes sociales
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En la pagina web oficial, solamente aparece la ubicacion de los 15 Chocomuseo en
Latinoamérica, la descripcion de lo que se encuentra en el area del museo y la plataforma
para la reserva de las actividades (talleres de chocolate). No existe un espacio de ultimas
noticias con las novedades para ofrecer, o donde se publiquen las actividades o eventos
significativos que se hayan realizado en Chocomuseo o en los cuales haya participado.
Siendo que en la actualidad el tema de la anunciacion y acceso a noticias es de primordial
importancia ya que las nuevas generaciones y gran parte de viejas generaciones que se suman
a acceder al mundo digital, permanecen en constante interés de recepcion de informacion y
noticias lo cual es proporcional a la veracidad y confianza que estas personas depositan en las

fuentes de las redes que emiten dicha informacion. Torres y Fernandez (2019) anuncian:

En Estados Unidos, en 2017, 2 tercios (67 por ciento) de los estadounidenses
informan que reciben al menos algunas de sus noticias en redes sociales, y dos de
cada diez lo hacen con frecuencia, segun los datos de Shearer y Gottfied, (2016). En
cuanto uso de las redes, Facebook ocupa el primer lugar en las redes sociales como
fuente de noticias. Youtube ocupa el segundo puesto y Twitter el tercero. (México,

2019)

Con lo cual se reafirma la importancia del uso de las redes sociales en las empresas,

pues pueden alcanzar el sentimiento de la confianza en cada uno de sus usuarios o seguidores.

Por otra parte, en ninguno de los canales digitales de Chocomuseo existe hasta la
fecha un catalogo de los productos que se pueden encontrar en las distintas tiendas ni la
opcidn para realizar una compra online de los mismos, salvo para el caso de Chocomuseo
Peru. De igual manera no es posible revisar el menl de comidas y bebidas que se ofrecen en
las cafeterias de los distintos Chocomuseo. Sobre este respecto gracias a la experiencia de

uno de los investigadores que trabajé en la empresa por varios afios, se conocio que
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Chocomuseo Cartagena no tiene el acceso directo a modificar o actualizar el website pues el
dominio del mismo se encuentra en Per( y la comunicacidn con la persona encargada es casi

nula.

Chocomuseo posee algunos servicios que hasta el momento son los mas innovadores
ya que permiten vivir una experiencia agradable con respecto a la fabricacion del chocolate y
es la Gnica empresa de chocolates que tiene este servicio - al menos en la ciudad de
Cartagena-, sin embargo existen otras empresas internacionales con sede también en esta
ciudad como “Republica del Cacao” empresa de origen ecuatoriana, la cual solo maneja el
concepto de tienda donde venden sus productos, que a pesar de no contar con un museo de
historia del cacao como lo tiene Chocomuseo, esta empresa se encuentra en mayor ventaja a
nivel de engagement por post ya que interactda diariamente con sus clientes a través de las
redes sociales como Facebook, Twitter, Instagram, lo cual le permite mantenerse en el
mercado y ganar nuevos clientes constantemente, cuentan con una pagina web donde
publican articulos, noticias, informacion de cada uno de sus productos, ubicacion de cada una
de sus tiendas a nivel internacional, comunicados o informes de cada uno de los distintos
eventos que realizan ya sean talleres o conferencias con invitados, asi como también cuentan

con el servicio de compras online a través de su cuenta en Facebook.

Asi pues, Chocomuseo Cartagena se encuentra en desventaja frente a otras empresas,
ademas de que la mayoria de las empresas actuales se valen de las nuevas herramientas de
comunicacion para difundir informacion y atraer al pablico, Chocomuseo esta
desperdiciando un instrumento que en la actualidad es clave para su crecimiento y es la

comercializacién de contenidos.

Para esto se hace necesario identificar qué tipo de contenidos y publicidad utilizan

actualmente, en sus canales de comunicacion y como se logra el interés de compra.
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1.4. Pregunta problema

A la luz de lo descrito anteriormente ;Como satisfacer las necesidades
comunicacionales de la empresa Chocomuseo Cartagena, mediante el disefio de una

estrategia de comunicacion enfocada hacia el marketing digital?

¢Qué técticas comunicacionales de comercializacion y promocion son las mas

apropiadas para generar ventas online en Chocomuseo Cartagena?

¢Como aprovechar correctamente las plataformas digitales implementadas

actualmente por la empresa Chocomuseo Cartagena, en materia comunicacional?

¢Que acciones se pueden desarrollar para que los mensajes y contenidos publicados
en las plataformas digitales de la empresa Chocomuseo Cartagena alcancen buena

acogida en el publico externo?
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2. Justificacion.

Este trabajo busca mediante la aplicacion de conceptos de comunicacion estratégica,
marketing digital y organizacién, proponer una estrategia de comunicacion acorde a los
problemas encontrados a lo largo esta investigacion en aras de perseguir la mejora en la

comunicacion -principalmente externa- en la empresa Chocomuseo.

La revision de estos temas en el contexto de la situacidn presentada en la empresa
objeto de estudio, resulta pertinente porque permite la posibilidad de adaptar y mas alla de
ello, transformar el modelo tradicional de comercializacion que se maneja en la misma, a uno
mas acorde con las necesidades y retos que presenta el mundo actual digitalizado, ain mas
frente a la nueva realidad impuesta por la emergencia sanitaria y social provocada por el
virus del SARS COVID-19 la cual surgié durante el transcurso de esta investigacion y
permitié validar su importancia, puesto que mantener el mismo mecanismo de comercio
supeditado a la interaccion social-fisica entre la empresa y sus clientes, bajo estas
circunstancias donde no es posible dicha interaccion, se traduce en condenarla al fracaso
econdmico por ser una empresa que depende enteramente de las ventas de los articulos que

produce.

Las empresas que inteligentemente utilizan hoy de forma activa el comercio
electronico y el marketing digital dejan atras a sus rivales pues este permite crear una
conexion bilateral entre ellos y sus clientes, a través de la rapidez en el servicio y la

retroalimentacion por parte del cliente (Durmaz y Efendioglu, 2016)

Con lo anterior se procura mejorar los ingresos econdémicos a través de la captacion de
nuevos clientes adquiriendo posicionamiento en canales digitales. Este analisis permite

conocer la percepcion que tienen los potenciales usuarios de sus productos, lo que facilita un
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manejo més eficaz de los recursos comunicativos para asi mejorar su visibilidad en la ciudad

a través de las herramientas digitales.

Para lograr los objetivos propuestos, se emplean de técnicas de investigacion, como
son la observacidn directa, gracias a que uno de los miembros del equipo investigador trabajé
en la empresa los Ultimos tres afios. También se recurre a la revision de documentos de
articulos cientificos y trabajos de investigacion desarrollados dentro de los temas
relacionados a este trabajo, como a la aplicacion de cuestionarios y entrevistas, a través de

medios digitales.

El equipo investigador cuenta en total con dos miembros estudiantes en el ultimo
nivel de formacion del programa de Comunicacion Social de la Universidad de Cartagena,
quienes a través de la experiencia y conocimientos obtenidos a lo largo de la carrera fueron
capaces de compilar la informacidn necesaria para soportar este trabajo. Fue motivado por la
observacion de una necesidad evidente en la empresa objeto de estudio, pues notaron el
potencial que se puede explotar en esta en materia de comunicaciones gracias a todos los

productos y servicios que la misma ofrece.

La propuesta de estrategia de comunicacion que resultante de este estudio puede
replicarse en otras empresas que tengan condiciones similares a las que se encontraron en

esta.
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3. Objetivos

3.1 Objetivo general.

Proponer una estrategia de comunicaciones enfocada hacia el marketing digital acorde

a las necesidades actuales de Chocomuseo Cartagena
3.2. Objetivos Especificos:

e Determinar las mejores tacticas comunicacionales y publicitarias para la promocién

de los productos de Chocomuseo Cartagena.

e Conocer la percepcion de los clientes externos sobre los medios de comunicacion

publicitarios implementados en la empresa Chocomuseo Cartagena.

e Sugerir en la estrategia de comunicacion los cambios adecuados en la presentacion de
contenidos en las diferentes plataformas digitales para mejorar la visibilidad online de

la empresa Chocomuseo Cartagena.
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4. Marco referencial

4.1. Antecedentes

En este apartado se exponen investigaciones que ayudaron a guiar esta Propuesta de
una estrategia de comunicacion enfocada hacia el marketing digital para la empresa
Chocomuseo Cartagena en la direccion correcta gracias a los diferentes temas y asuntos que

se abordan en ellos y que funcionan como base para este documento.

Tener un plan que organice el modus operandi en una compafiia, ha demostrado ser
un elemento clave para el alcance de sus objetivos de crecimiento. Asi pues, en el &ambito
internacional se encontré que Arbelo (2002) realiz6 un plan de comunicaciones para la
microempresa de Cacao Cata en Caracas-Venezuela, el objetivo fue mejorar las ventas de la
micro empresa a través de la publicidad y promocion de sus productos a nivel local y
nacional. La metodologia utilizada fue de tipo cualitativo que consiste en hacer entrevistas y
cuestionarios con el fin de conocer cifras y datos claves que sirvieron mas adelante como
soporte para la propuesta comunicacional final. Este tipo de trabajo contiene una
metodologia que se ajusta de manera similar a la propuesta gue se presentara a la empresa

Chocomuseo.

Ademas se destaca el analisis de las estrategias comunicacionales de responsabilidad
social empresarial en Methanex Chile Limited realizado por Andersen (2007) , con el
objetivo de conocer dichas estrategias, caracterizar la politica comunicacional de la empresa,
tanto interna como externa, describir las acciones de contribucién social de la empresa a la
comunidad de Punta Arenas (Chile) y proponer acciones de mejoramiento de las estrategias
comunicacionales empleadas dentro y fuera de la empresa, a través de una metodologia de
investigacion correlacional. Esta es de vital importancia para la presente investigacion ya que

aporta herramientas y visiones de analisis que sean aplicables a este estudio.
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Por otra parte, a nivel nacional, Jiménez y Rojas (2012) realizaron un proyecto de
estrategias de comunicacion interna y externa en la Fundacion Circulo de Excelencia
Académica (CEA) con el objetivo de optimizar los procesos de comunicacion organizacional
en la misma, mediante estrategias que fortalezcan la interaccion con los clientes internos y
externos de acuerdo con su objeto social. La metodologia implementada en el estudio fue de
tipo descriptivo con implementacién de encuestas y observacion directa. Para la presente
investigacion resultan de interés y utilidad, los objetivos especificos planteados en el estudio
mencionado en los que se ejecuta un diagndstico sobre la comunicacidn organizacional y se
implementan sistemas comunicativos e informativos para la buena presentacion y proyeccion
de la empresa respecto a sus clientes nacionales e internacionales, puesto que se ajustan a uno
de los objetivos especificos de la estrategia de comunicacion que se quiere implementar con

la empresa Chocomuseo.

Desde lo local se destaca la investigacion realizada por Almanza, Colina, Guzman y
Villalobos (2013), quienes llevaron a cabo un disefio de estrategias para mejorar la
comunicacion interna de Industrias Astivik S.A. utilizando una metodologia de investigacion
cualitativa, con el fin de optimizar los canales y flujo de comunicacion existentes en la
empresa. Otros objetivos de la investigacion referenciada, fue el de diagnosticar la condicién
de la comunicacion interna de Astivik S.A., identificar los canales y medios de comunicacién
internos presentes en la empresa, asi como sus falencias, también disefiar acciones de mejora
y estrategias para el fortalecimiento de los canales existentes dentro de la compafiia. Estos
objetivos, asi como las recomendaciones ofrecidas en las conclusiones de la investigacion,
tales como delegar a un responsable en el area que planifique, organice, dirija y maneje los
mensajes que fluyen en todos los niveles de la empresa, sirven como guia para la ejecucion

del presente trabajo.
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También se encontrd la propuesta desarrollada por Banda y Sierra (2014) para el
mejoramiento de las comunicaciones internas y externas de la alcaldia municipal de Arenal-
Bolivar en la que sugirieron la organizacion de un sistema de comunicaciones con el fin de
promover un entorno favorable para el flujo de informacidn, noticias y relaciones
interpersonales y de interdependencias, para asi ser capaces de medir el impacto, incidencia y
satisfaccion en los miembros internos de la Alcaldia, como también de la poblacion de
Arenal, a través de una metodologia de investigacion de tipo cuantitativa con un disefio
exploratorio. Llama la atencion uno de los objetivos de dicha investigacion el cual consiste en
determinar cuél y como es el flujo de informacion y comunicacion entre los trabajadores de la
alcaldia municipal, ya que orienta este trabajo sobre cual podria ser el origen del problema
planteado y guia para el diagndstico a realizar en la empresa Chocomuseo, ademas de los
instrumentos para la recoleccion de datos como entrevistas y las encuestas para cumplir este

fin.

Se resalta ademas la estrategia de comunicacion presentada por Valle, Mouthon y
Castellar (2017) para la empresa Golosinas Pantur, cuyo objetivo general planteo visibilizar a
la empresa en la ciudad de Cartagena. Los objetivos especificos relacionados con el presente
proyecto de investigacion es el de construir una estrategia de comunicacion desde la
identificacion de las dinamicas de publicidad y mercadeo lo cual aportaria la metodologia
para dar a conocer a la ciudad de Cartagena la empresa Chocomuseo. Dicha metodologia es
de caréacter propositiva bajo los elementos de investigacion exploratoria y descriptiva ya que
se debe familiarizar con la situacion de la empresa objetivo para recolectar informacion y

lograr saber los datos que se tienen para la realizacién de la estrategia de comunicacion.

Finalmente se toma también la investigacidn realizada por Figueroa y Urrea (2018)
con la que propusieron un plan estratégico de comunicaciones para la empresa Ecoiron S.A.

de la ciudad de Cartagena con el objetivo de fortalecer los procesos comunicativos internos y
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externos, a traves del previo diagndstico de las comunicaciones de la compafiia y la creacion
de estrategias para mejorarlas. La metodologia empleada en dicha propuesta, fue de caracter
mixto de tipo cuantitativo y cualitativo. Por ello se toma en cuenta en esta investigacion para

crear el disefio propio ajustable a los analisis que se ejecuta sobre la empresa Chocomuseo.

4.2. Marco Conceptual

4.2.1. Comunicacién estratégica

Desde la definicién mas basica, se sabe que comunicacién es un proceso de
intercambio de informacion entre dos 0 méas sujetos a través de un canal para el intercambio
de mensajes y esta puede suceder en distintos lenguajes (verbal, no verbal, escrito, musical,

etc.)

De acuerdo con Fonseca (2000), comunicacion es:

"Llegar a compartir algo de nosotros mismos. Es una cualidad racional y emocional
especifica del hombre que surge de la necesidad de ponerse en contacto con los demas,
intercambiando ideas que adquieren sentido o significacion de acuerdo con experiencias

previas comunes".

De alli que la Comunicacion Estratégica es una rama de la comunicacion, que
requiere de analisis, planificacion y realizar las preguntas adecuadas para dar soluciones
segun el objetivo requerido, puede utilizarse para visibilizar una empresa, conocer el target de
la marca, realizar mejoras del producto o servicio y todo esto también para conseguir un
posicionamiento sobre la competencia. La comunicacion estratégica es un término que a
través de la historia ha tenido muchas definiciones, ya que muchos autores han dado a

conocer sus distintas teorias del mismo.
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De acuerdo con Scheinsohn (2010) la comunicacion estratégica se puede definir como
un método que reune todas las tacticas de diferentes ramas de la comunicacion y con la
articulacion de estas se realiza una estrategia mas completa. A pesar de que muchos autores
han afirmado que toda esta union de técnicas de distintas ramas de la comunicacion van
orientadas con un propdsito en el marketing, este tipo de comunicacidn no se limita y puede

aplicarse en &mbitos mas generales.

Cabe resaltar que existe una diferencia entre la comunicacion estratégica y los
diferentes tipos de comunicaciones tacticas, pues como menciona Scheinsohn (2010), en este
método se engloban las técnicas de las comunicaciones tacticas de una manera mas eficaz y
l0gica, de esto surge una estrategia global, la cual se denomina comunicacion estratégica.
Ademas, para realizar una excelente estrategia no es suficiente tener las mejores técnicas y
herramientas, también esto debe realizarse por una persona que sepa los tiempos oportunos
para aplicarlas de acuerdo a los actores implicados en la estrategia, pues la comunicacion
estratégica nace de la de necesidad de “ser con otros”. Este autor, menciona que cada empresa
se amolda a su tipo de publico, y dependiendo de las convicciones y objetivos que tenga

realiza su discurso y propone su modelo de comunicacion estratégica.

Este concepto en ningin momento debe confundirse con publicidad, ya que la
publicidad solo busca vender, en cambio la comunicacion estratégica busca crear una imagen
mas amplia de la empresa en la percepcion de su publico. Tironiy Cavallo (2004) presenta la

siguiente definicion de comunicacidn estratégica:

“Es la practica que tiene como objetivo convertir el vinculo de las organizaciones con
su entorno cultural, social y politico en una relacion armoniosa y positiva desde el

punto de vista de sus intereses u objetivos”.
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Se debe sefialar que cuando Tironi y Cavallo hablan de una relacion armoniosa se esta
refiriendo al hecho de que la informacién que percibe su entorno, en este caso los clientes o
publico observador, suele cumplir unas condiciones que encierren hechos referentes a la vida
cotidiana o a los hechos mas relevantes de la vida de las personas, muchas veces tiene que ver

con el tema de la cultura, la politica, en algunos casos religién, entre otros.

Es importante conocer este término ya que gracias a la Comunicacion Estratégica nos
damos cuenta de cémo la imagen de una empresa puede influir en la aceptacion del publico,
ya sea a través de teorias basicas de la comunicacion o a través de estrategias que involucren
el diario vivir creando un vinculo estrecho entre la empresa y el publico, ya que lo que se
quiere trabajar en esta propuesta es alcanzar un mayor reconocimiento de la empresa
Chocomuseo por parte de los ciudadanos cartageneros. Este concepto brinda herramientas

con las que se pueden lograr los objetivos planteados.

Asi pues, una estrategia de comunicacion es el resultado de la elaboracion de un plan
que toma en cuenta los estudios hechos de la situacion comunicacional general de una
empresa, los conceptos involucrados en marketing, redes sociales e incluso comunicacion
organizacional; la planeacion estratégica de objetivos comerciales (o corporativos cuando la
estrategia incluye las comunicaciones internas) y la capacidad presupuestal de la empresa,
para elaborar una serie de tacticas comunicacionales que se ajusten a los propositos y
necesidades de la compafiia. Esta herramienta permite que las organizaciones puedan

promover la confianza en el entorno y unirse a su pablico objetivo.

4.2.2. Comunicacion Organizacional.

De acuerdo con Fernandez (2009), La comunicacién organizacional es una
manifestacién innata en todas las organizaciones puesto que es el proceso social mas

importante del ser humano. Vista de manera mas amplia, se trata del cimulo de técnicas,
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actividades y herramientas que buscan optimizar el movimiento de los mensajes
intercambiados dentro de los miembros de una organizacion o también de la organizacion
hacia el exterior, para conseguir el cumplimiento sus objetivos de forma 6ptima. Y por
supuesto antes de implementar cualquier técnica, debe realizarse un estudio para determinar

cuales son “los problemas, necesidades y areas de oportunidad en materia de comunicacion

para que dichas técnicas sean efectivas.

Sin embargo, hay que tener en cuenta que toda esta planeacion no significa que al
ejecutarla tendremos un control total (Baldissera, 2010), pues debemos recordar que la
comunicacion en si misma tiene una naturaleza relacional y multidireccional y por esto
mismo no es posible controlarla. Lo que se busca con la comunicacion organizacional es
guiar esos flujos de informacion para tratar de obtener los resultados deseados, aunque no

siempre se conseguiran.

4.2.3. Marketing Digital

El marketing digital es una tendencia que busca reforzar las actividades del mercadeo
y las comunicaciones, dentro de las empresas. Esta estrategia utiliza elementos del
Marketing tradicional, pero los enfoca a un publico mas especifico que se define como la
“audiencia meta” (Céardenas, 2015), por medio de esta estrategia se logra tener en cuenta lo
que el publico quiere, es decir se puede saber con exactitud las necesidades de la audiencia

escogida.

Esta estrategia de comunicacion permite varias ventajas, entre las cuales esta la
posibilidad de tener una medicion de la audiencia y poder controlarla, ya sea con
herramientas digitales como las que ofrece Google como Analytics, 0 mas sencillas como lo
son mensajes de respuesta, o decisiones de compra. Con estos métodos se podra identificar

qué productos se deben retirar o mejorar y asi la empresa pueda tomar decisiones que sean
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precisas. Esta informacidn es benéfica tanto para la empresa como para los clientes. Se puede
decir que estas estrategias de comunicacion permiten aprovechar mejor el presupuesto de la
empresa, invirtiendo en canales que con seguridad llegaran al publico, y al mismo tiempo se
evita que la empresa malgaste el dinero en medios de comunicacion, publicidad o en

cualquier medio.

Es importante resaltar cinco puntos del marketing digital que serian de gran ayuda
para fortalecer las estrategias corporativas, segun Cardenas (2015) primero es que la empresa
al interactuar en el medio puede acceder a un mercado global, el segundo es que reduce los
costos de inversion en publicidad, el tercero permite construir relaciones duraderas
directamente con los clientes, el cuarto permite captar la atencion de los clientes a través del
uso de contenido multimedia lo cual permite impactar mas y evaluar por medio de
herramientas previstas en la internet, los resultados de la campafia de marketing, y el quinto
facilita el acceso a productos o servicios por medio del website (sitio web) en motores de

bldsqueda en internet.

En este orden de ideas, se considera de vital importancia para este trabajo de
investigacion tener una definicion de este concepto, ya que la estrategia de comunicacion que
se plantea luego de realizadas las observaciones correspondientes, abarca todo lo referente a
las relaciones virtuales que maneja la empresa Chocomuseo con sus clientes esto incluye todo

lo correspondiente a sus redes sociales y pagina web.

4.2.4. Redes sociales

Es valido decir que las redes sociales son sitios en el ciberespacio en el que las
personas que tienen intereses en comdn (parentesco, trabajo, academia, politica, etc.), se
retnen para intercambiar informacion. Entre las utilidades mas provechosas de estos
espacios, esta que estas personas no siempre se conocen antes de conectarse por medio de las
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redes sociales, sino que es posible establecer relaciones y contactos por primer vez a través de

ellas.

Para tener una percepcion mas clara de este término, el autor Castells (2009) habla de
la importancia que ha tenido la Internet en la vida de las personas, ademas menciona el hecho
de que las redes sociales han estado presentes en la sociedad desde tiempos antiguos y en
todos los &mbitos sociales y es a través de ellas que se han logrado transformaciones de todo

tipo que incluyen la cultura y la economia.

“Como se ha podido constatar en multiples investigaciones, Internet, en sus distintas
aplicaciones, es el tejido de la comunicacion de nuestras vidas: para el trabajo, los
contactos personales, la informacion, el entretenimiento, los servicios publicos, la

politica y la religion”.

La internet encierra todos los ambitos de la vida de un individuo, lo cual ha
colaborado con la formacion de diferentes grupos sociales que comparten afinidades entre si,
y son estos grupos a los que se les puede llamar Redes Sociales, que como podemos notar
hoy en dia estos grupos se han convertido en grandes masas que a través de las nuevas
tecnologias digitales han alcanzado més cercania entre cada uno de ellos y esto aplica

también para las relacion entre personas del comin y las empresas comerciales entre otros.

Castells (2009) también se refiere acerca de las plataformas sociales y la forma en
que los usuarios interactan a diario con el medio social, menciona un ejemplo como
Youtube que es uno de los sitios preferidos por jévenes que abarcan un rango no mayor a los
30 afos, es decir que en su mayoria son jovenes que hacen uso de las redes, esto hablando de
usuarios ordinarios pero desde afos atras, la empresas se han sumado cada vez mas a usar
estas redes sociales para promocionar sus productos o servicios y hacerse notar en el

mercado.
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“Del ingenio de jovenes usuarios reconvertidos en productores han surgido formas
revolucionarias de autocomunicacion de masas. Un ejemplo es YouTube, un sitio web
donde usuarios particulares, organizaciones, empresas y gobiernos pueden subir sus

propios videos” Castells (2009).

Es importante tener en cuenta que la mayor parte de personas que usan las redes
sociales son jovenes y que para la economia en las empresas de hoy en dia, es imprescindible
hacer uso de estas ya que puede acceder a mayor cantidad de usuarios que a través de la

publicidad que cada empresa difunda, estos podrian convertirse en futuros clientes.

Para el desarrollo de este trabajo, dilucidar el concepto de redes sociales es
imprescindible, ya que la empresa a la cual se dirige esta propuesta, al igual que muchas
empresas que manejan sus redes sociales, busca lograr una su visualizacién y promocion en
el mercado, tanto a clientes como a curiosos, es por esto que es importante entender como
funcionan, sobre todo en tiempos actuales donde la mayoria de empresas se dan a conocer a
través de este tipo de medios. Ademas, se puede tener una idea de la magnitud del alcance al
gue una empresa como Chocomuseo puede acceder tan solo con hacer un buen uso de una red
social lo cual desencadena una serie de beneficios como mantenerse en sintonia con el

mercado, esto se logra a través de la retroalimentacion.

4.2.5. Engagement

El término engagement traduce al espafiol “compromiso”, por eso su adopcion en los
estudios sobre redes sociales indica un concepto que corresponde a la relacion que puede
nacer de la satisfaccidn que tiene un usuario con un producto. Es por esto que se sugiere a las
empresas asumir la responsabilidad con sus clientes, y adquirir un compromiso que permite
conocer al cliente a profundidad: mientras mas la empresa conozca a sus clientes, con mayor

eficacia podra desarrollar estrategias para que esa relacion sea solida y duradera.
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Esta herramienta permite que las empresas puedan llevar un control de sus clientes
mediante la medicidn de algunas variables como lo son el nimero de compras y el nimero de
visitas que hace un cliente ya sea a en una aplicacion o un sitio web, estas pueden calcularse
facilmente mediante la misma aplicacion o mediante herramientas tecnoldgicas como
analytics, ademas permite conocer el tiempo que el usuario permanece en la pagina y el
nimero de paginas que esta visita. Como se puede ver son herramientas que para las
organizaciones resultan de mucho beneficio ya que se puede sacar ventaja de la informacién

adquirida.

Weerasinghe (2019) en su articulo acerca del Content Marketing (en espafiol,
marketing de contenidos), toma ideas de distintos autores para entregar las principales
caracteristicas de esta estrategia. En este articulo se explica que el Marketing de Contenidos
crea y distribuye contenido valioso, relevante y de calidad, para atraer a los clientes deseados,
motivar su compra, y mantenerlos siempre regresando al sitio. Se trata de todo el contenido
digital del que puede hacer uso una empresa (blogs, videos, trivias, memes, imagenes, etc.)
para ofrecerlo a sus usuarios, este contenido es crucial ya que permite hablar de la misma
empresa, contar quienes son y ofrecer su variedad de productos. EI Compromiso en linea con
el cliente se da al momento en que los usuarios colaboran con la empresa, esto quiere decir
que, de acuerdo al marketing de contenidos, el compromiso en linea es desde la empresa con
los clientes y viceversa ya que toca comportamientos de persuasion, dedicacién e interaccion

lo que resulta en una compra online.

Lo mas importante cuando se quiere generar engagement es sin duda el contenido,
que debe ser de muy buena calidad ya que a través de él se puede persuadir al usuario, es
importante generar contenido que llame la atencion y que ademas genere el sentimiento de

deseo de compra.
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Para este trabajo es vital conocer el término de Engagement ya que la intencion de la
propuesta es hacer notar a la empresa Chocomuseo en los medios digitales favoreciendo asi
su crecimiento en ventas y en posibles visitantes a su tienda. Resulta pertinente para lograr
este fin saber que el contenido digital debe ofrecer las condiciones ideales para poder

persuadir a la audiencia de Chocomuseo, en la pagina web, asi como en las redes sociales.

4.2.6. Publicidad

Se estima que la publicidad es una de las herramientas mas poderosas en materia de
comercializacion, particularmente cuando su fin es para promocionar. Es usada por las
empresas u organizaciones y hoy en dia hasta las personas naturales le dan uso para asi darse
a conocer, o transmitir un mensaje. La publicidad tiene una particularidad que, aunque

siempre busca vender, la mayor parte busca persuadir al publico o seducir.

De acuerdo con Castillo y Garcia (2018), hay tres objetivos que buscan una accion de
publicidad: vender mas, informar y trabajar los valores de marca para construir un vinculo
con el consumidor. La primera claramente responde al aumento de las ventas de los
productos ofrecidos, la segunda se trata de que nuestro publico conozca los productos, y la

tercera consiste en lograr que los clientes amen los productos y la marca.

Las empresas necesitan de la publicidad para poder atraer al publico, sin ella es poco
probable que se alcance el éxito. Es por eso que se sugiere que a través de estos mecanismos,
las empresas puedan lograr sus objetivos ya que no solo se logra el posicionamiento en la
mente del publico o audiencia, sino que también el éxito que se alcance en una empresa a

través de la publicidad se vera reflejado en su actividad financiera.

Fleming y Alberdi (2000), diferencian entre dos tipos de publicidad, o lo que llaman

el push vs pull, refiriéndose a la publicidad tradicional vs la publicidad en Internet (que para
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ese entonces era algo nuevo). En la publicidad tradicional - que adn se utiliza y sigue siendo
efectiva dependiendo del mensaje que se quiere entregar- se utiliza el push o empuje,
literalmente se empujan los mensajes a los consumidores de tal manera que no tienen otra :
esto no es tan sencillo, hay que valerse de todas las herramientas que ofrece la web y tener en
cuenta la misma naturaleza del internauta, la cual es "ser curioso e inquieto", él no s6lo quiere
encontrar informacion sino tener la posibilidad de interactuar con ella. Asi que el truco esta
en entregar los mensajes de tal manera que el usuario crea que ha sido él quien la encontré y

no que se la dieron.

Sobre esta modalidad de publicidad pull, que hoy conocemos como marketing digital,
Fleming y Alberdi (2000) identifican "las cuatro F fundamentales para aprovechar el poder de
la publicidad en Internet” Flujo (o flow), Funcionalidad, Feedback y Fidelizacion. El flujo
consiste en entregarle al usuario la posibilidad de llenar toda su atencién con el mensaje de tu
producto, ya que como se menciond antes, el internauta es curioso e inquieto, quiere
informarse, entretenerse y conectar con otros al mismo tiempo, asi pues, la clave principal
para crear un flujo y marcar el ritmo es la interaccion. El uso de las herramientas multimedia
para acaparar la atencion del consumidor nos lleva a la Funcionalidad, no saturar con cosas
innecesarias y siempre pensar en que, si los contenidos no se visualizan de forma cémoda en
las pantallas, el sonido es inadecuado o fastidioso, o la navegacion es confusa, el cliente
perdera el interés. El feedback es basicamente mostrarse abierto al cliente para recibir sus
opiniones y hacerle de verdad sentir que son importantes. Finalmente, la Fidelizacion se trata
de “enamorar” al cliente, podria ser ofreciendo descuentos personalizados, recordando su
cumplearfios o el de un ser querido, o cualquier otro tipo de estrategias que provoquen en el
cliente esa sensacion de ser especiales y por eso querer seguir comprando los productos que

se ofrecen.
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4.3. Marco legal

4.3.1. Leyes

Ley 529 de 1999. Por medio de la cual se define y reglamenta el acceso y uso de los
mensajes de datos, del comercio electronico y de las firmas digitales, y se establecen las
entidades de certificacion y se dictan otras disposiciones. Aqui se tienen en cuenta estas
regulaciones en el uso de ciertos datos que son necesarios para la realizacién de la estrategia

de comunicacion propuesta.

4.3.2. Acuerdos

Acuerdo 381 de 2009. "Por medio del cual se promueve el uso del lenguaje
incluyente”. Este acuerdo se tiene en cuenta para la redaccion de los mensajes que hacen

parte de la estrategia de comunicaciones planteada.

4.3.3. Decretos

Decreto Ley 1900 de 1990 "Por el cual se reforman las normas y estatutos que regulan
la actividad y servicios de telecomunicaciones y afines”. Este decreto es relevante para los
mensajes que seran emitidos en uso de telecomunicaciones a través de redes sociales y demas

medios pertinentes.
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5. Metodologia

5.1. Tipo de indagacion

La investigacion presentada en este trabajo es de caracter descriptivo, puesto que las
estrategias de observacion y trabajo de campo empleadas, llevaron a la identificacion y
descripcion de las caracteristicas de las situaciones problema manifiestas en el objeto de este
estudio. Sin embargo, no busca establecer caminos que lleven a dilucidar relaciones de causa.

(Jiménez, 1998)

Asi mismo ocupa elementos de tipo cualitativo en tanto se hacen necesarias la

aplicacion de entrevistas y cuestionarios para medir la percepcion de los clientes externos

5.2. Sujetos y muestra

Con el fin llevar a cabo el diagnostico en la comunicacion externa de la empresa
objeto de este estudio, se realizaron y difundieron cuestionarios a personas residentes en la
ciudad de Cartagena. Este grupo fue escogido al azar sin diferenciacion de clase
socioecondmica, género o grupo €etnico, solamente se tuvo en cuenta la caracteristica de ser

usuarios activos en redes sociales.

Ademas se selecciond un grupo de 6 empleados bajo el criterio de haber estado en la
empresa por mas de un afio, esto para asegurar que dado el tiempo de permanencia pudieran
tener una opinion desarrollada a través de la experiencia de diversas situaciones. Asi mismo
se selecciono a tres exempleados de la empresa objeto de estudio, bajo el criterio de haber
ocupado cargos de nivel superior o administrativos durante un tiempo no menor a un afio,
para garantizar que sus respuestas estuvieran respaldadas por los conocimientos e

informacion recibidos gracias a los cargos que ocuparon.

34



Por otra parte pese a haber contado con la aprobacion de los actuales directivos de la
compafiia para la realizacion de esta propuesta de estrategia de comunicacion y haber
concertado citas con los mismos (previo a la declaracion de cuarentena a causa de la crisis
generada por el COVID-19), para el intercambio de informacién que alimentara esta
investigacion, estos mostraron desinterés al haber faltado a dichas citas y haber hecho caso

omiso a las repetidas solicitudes hechas por los investigadores.

5.3. Contexto

Esta investigacion se llevo a cabo en la empresa Chocomuseo de la ciudad de
Cartagena, una ciudad mundialmente conocida por ser Patrimonio Historico y Cultural de la
Humanidad gracias a los lugares y monumentos llenos de historia. Esto la convierte en un
destino turistico apetecido y frecuentado por toda clase de personas de todo el mundo y por lo
tanto es el perfecto escenario para crear empresas que brinden servicios y productos como los

que ofrece Chocomuseo.

5.4. Operacionalizacién de las categorias

CONCEPTO CATEGORIA ATRIBUTOS DESCRIPTORES TECNICASE
INSTRUMENTOS
-Diagnostico Identificacion Entrevistas,
) ) de fortalezas y cuestionarios,
Una estrategia de Estrategia de
L L debilidades observacion
comunicacion comunicacion
participativa,
enfocada al

) o revision de
marketing digital
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analiza el contexto
del mercado de la
empresa para
presentar tacticas
comunicacionales
que permitiran
“enganchar” a los
clientes a través de
plataformas
digitales como las
redes sociales,
para resultar en el
cumplimiento de
objetivos

comerciales.

-Objetivos

Definicion de
metas en un
tiempo

determinado

-Target group

Delimitacion de
la audiencia
principal al que

se desea llegar

-Medios o
canales de
difusién de los

mensajes

Medios
tradicionales
(tv, radio,
prensa, internet,
etc), o
alternativos
(eventos, BTL,

“voz a voz”,etc)

-Cronograma

Organizacion
de tiempos para
la

implementacion

documentos
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de acciones

-Evaluacién

Valoracién del
proceso y
resultados de
las tacticas
implementadas

en la estrategia

Marketing

digital

-Canales

digitales

Redes sociales,

emails, website

-Mensajes

estratégicos

Los mensajes y
adds toman
ventaja de las
necesidades y
deseos de los

usuarios

-Explotacion de

tendencias

Uso estratégico

de hashtags
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-Amplio alcance | -Los mensajes
pueden llegar a
un gran namero
de usuarios
(clientes
potenciales)
con bajos
costos de

inversion

-Bidireccional Interaccion con
los usuarios
para construir
relaciones

duraderas

5.5. Técnicas e instrumentos

A continuacidn se enuncian las técnicas e instrumentos utilizados para la recoleccion
de datos en esta propuesta de estrategia de comunicacion enfocada hacia el marketing digital.
Como fuentes primarias se implementaron las entrevistas semi estructuradas de forma virtual
a trabajadores y extrabajadores de la empresa objeto de estudio a través de conversaciones
desarrolladas via Whatsapp. Ademas se implement6 el instrumento del cuestionario realizado

en Google Forms y difundido a través de Whatsapp entre usuarios de esta plataforma
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residentes en la ciudad de Cartagena. Adicionalmente se empleé la observacion participativa
a través de la experiencia directa de uno de los investigadores pues al inicio del estudio,
seguia siendo empleado de Chocomuseo Cartagena por aproximadamente tres afios. Asi
mismo la revision de documentos para referenciar los conceptos para el desarrollo y

descripcion de la situacion problema.

Durante el desarrollo de la investigacidn para esta propuesta de estrategia de
comunicacion, se present6 a nivel mundial una situacién de emergencia sanitaria ocasionada
por el virus del SARS COVID-19 que también se vivio a nivel local. Entre las medidas de
seguridad para evitar la propagacion, se implementaron toques de queda y aislamiento social,
lo cual desembocd en el cierre de establecimientos de atencion al pablico que no fueran de
servicios o productos esenciales como el caso de la empresa Chocomuseo Cartagena. Esto
afecto considerablemente el progreso de la investigacion ya que toda la busqueda de
informacion e implementacion de instrumentos quedo relegada exclusivamente a la
virtualidad, dindmica que depende de la conexidn a internet todo el tiempo, asi como de la
colaboracion y respuesta de las personas consultadas. Para lo cual en ambos casos los
investigadores experimentaron dificultades tanto técnicas como de comunicacion, no solo con

las fuentes de informacion, sino también entre ellos.

Luego de sortear distintas dificultades y redireccionar el curso de la investigacion, los
investigadores accedieron a bases de datos de trabajos cientificos y articulos de investigacion
en los temas referentes a los tratados en este trabajo y de esta forma fue posible la revision de
un buen nimero de documentos. Asi mismo se recurrio a herramientas de mensajeria como
Whatsapp y Messenger para difundir los cuestionarios elaborados en Google Forms, y
también para llevar a cabo las entrevistas semi estructuradas. Con estas acciones fue posible

acceder a fuentes de informacidn validas y pertinentes.
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6. Sistematizacion de datos

6.1. Entrevista semi estructurada

Entrevista a 6 empleados actuales de la empresa que ocupan diferentes cargos

¢Cuanto tiempo llevas trabajando en

Chocomuseo?

Aproximadamente de 2 a 3 afios

¢Qué cargo o cargos has ocupado durante

ese tiempo?

Anfitrion/vendedor, Cajero, Auxiliar de

cocina/produccion

Durante el tiempo que has estado alli,
(conociste o alguna vez te compartieron o
socializaron si tienen o existe un plan de
trabajo o tal vez se les compartio la mision y

la vision de la empresa?

-No

-Creo haber visto un papel alguna vez con la

mision y la vision

¢ Y qué tal acerca de tener objetivos o metas
corporativas para alcanzar? alguna vez

socializaron algo como eso?

No

Crees gque de haber conocido un plan de
gestion o un plan estratégico, ¢t4 como
empleado te habrias sentido comprometido a
trabajar en la consecucion de los objetivos o

mision de la compafiia?

Definitivamente si. Un plan estratégico
demanda compromiso de parte del
empleador al trabajador. El empleador a
través de este plan estratégico crearia un
colaborador integral y esto no s6lo
repercutiria en la empresa sino fuera de esta

también, habria un impacto social.
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Durante este tiempo de aislamiento
preventivo obligatorio, de haber tenido la
empresa una plataforma de comercializacion
digital, o alguna estrategia para continuar
con las actividades, ¢t4 como empleado
habrias estado dispuesto a continuar tus
labores como vendedor en modalidad
virtual, es decir promocionando los
productos de la empresa y buscando clientes
para vender los productos y asi seguir
generando los ingresos? o para el caso de la
cocina, ¢el despacho de pedidos a domicilio,

etc?

Claro que si, ya que seria mas ingresos y
sustentacion de la empresa y todos sus
trabajadores

Entrevista a 3 ex-empleados que ocuparon cargos administrativos y de liderazgo

¢Cuanto tiempo llevas trabajaste en

Chocomuseo?

Aproximadamente 1 afo, 4 afios

¢Qué cargo o cargos ocupaste durante ese

tiempo?

Asistente administrativo, Encargado de
tienda/cajero/vendedor, Lider de

produccién/lider de tienda

Durante el tiempo que estuviste alli,
(conociste o alguna vez te compartieron o
socializaron si tienen o existe un plan de

trabajo o tal vez se les compartio la mision y

-Alguna vez me crucé con el documento
donde estaba la vision y la mision, pero
mientras estuve alli nunca se publicé ni se

socializ6 con los empleados (cargo
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la vision de la empresa? administrativo)

-No, nunca

¢Y qué tal a cerca de tener objetivos o metas | No
corporativas para alcanzar? alguna vez

socializaron algo como eso?

Crees que de haber conocido un plan de Por supuesto que si
gestion o un plan estratégico, ¢tu como

empleado te habrias sentido comprometido a
trabajar en la consecucion de los objetivos o

mision de la compariia?

6.2. Cuestionarios de percepcion sobre redes sociales

Para visualizacion de este contenido, ir al anexo 1.

6.3. Revision de documentos.

El mundo avanza y cada vez mas va cambiando la manera en que las personas se
comunican. Del mismo modo, las empresas también deben adaptarse y sumarse a estos
avances, ya que las tecnologias han logrado transformar y ampliar el rango del alcance al que
los mensajes que se emiten pueden llegar. Esto favorece en gran medida las estrategias de

marketing y publicidad que a través de los afios, muchos expertos han desarrollado.

La comunicacion organizacional brinda a las empresas recursos que favorecen el
desempefio laboral en las mismas, tanto a nivel interno como externo. Es imprescindible

actualmente para las compafiias emplear la comunicacion organizacional ya que el orden y el

42



ejercicio laboral que tenga una empresa internamente favorece la percepcién que el pablico

tiene de la compaiiia.

Como rama de la comunicacién, la comunicacion estratégica trabaja a traves del
analisis y la planificacion de las condiciones de una empresa. Esta retine y articula las
técnicas de diferentes ramas de la comunicacion para elaborar estrategias completas que
corrijan las falencias encontradas en el andlisis e incluso manejar crisis empresariales de
manera que se puedan minimizar los dafios. Por eso se vale de la observacion del entorno
completo (empleados, vecinos, clientes, consumidores, etc) para determinar lo que se puede
aprovechar, adaptar, corregir, o desechar y asi acercarse al cumplimiento de los objetivos

trazados.

La estrategia de comunicacion se entremezcla con la comunicacion estratégica de
manera tal, que puede verse como una herramienta producto del conglomerado de decisiones
de accion organizada que toman las empresas para cumplir sus propositos corporativos de un
modo inteligente y sistematico, haciendo uso de diferentes técnicas comunicacionales de
acuerdo a los objetivos que se persiguen. Puede tratarse de posicionamiento en el mercado,
generacion de sentido de pertenencia entre los empleados, creacion de cierto tipo de imagen
(tecnoldgica, futurista, pro-ambiente, etc.), o sencillamente del aumento de ingresos a traves

de las ventas.

De este Gltimo propdsito particular se encarga el marketing, el cual aunque es un
derivado de la publicidad cuyo fin principal es vender, a través de este se llevan a cabo
métodos que crean vinculos con los consumidores, pues los mensajes estan disefiados para
generar mayor impacto en la recordacion de los mismos. Esta herramienta suele involucrar y
aprovechar acontecimientos de la vida cotidiana de los individuos y su entorno para asi

desarrollar tacticas que llegan a tocar los sentimientos de las personas, logrando una
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percepcidén mas profunda que desencadena reacciones beneficiosas a para las compafiias,

como lo son el gusto por una marca y el deseo de comprar un producto.

A través del tiempo el marketing ha tomado distintos enfoques especializados que
aunque siguen persiguiendo el mismo fin (vender), estos se concentran en diferentes
caracteristicas del mercado consumidor. El tipo de marketing que mayor uso tiene en la
actualidad es el marketing digital, que se especializa en la difusién de mensajes a través de
plataformas digitales como las redes sociales. Construir este tipo de estrategias
comunicacionales con atributos tan especificos, requiere de una amplia basqueda
informacion, que se hace necesaria para asi tomar decisiones que sean acordes con las

necesidades especificas que demanda ese mercado enfocado.

El uso adecuado y concienzudo de las redes sociales como medios para ejecutar
tacticas de marketing digital, puede resultar altamente provechoso para una empresa puesto
que los costos que genera esta estrategia, son considerablemente bajos. Aqui se recurre a la
creacion inteligentemente pensada de mensajes y sus formas de ser presentados, como a los
tiempos adecuados de difusion de dichos mensajes para conseguir reacciones fuertes y
favorables en los usuarios/clientes, que conlleven a una relacion estrecha con los mismos
(frecuentemente se describe como enamoramiento) y les haga siempre preferir la marca o
producto deseado. Esto es lo que se ha denominado como Engagement, el cual se puede
medir por las respuestas (likes, comentarios, mensajes, intencion de compra) que tienen los

usuarios/clientes a las publicaciones que se entregan.

Para conseguir dicho engagement se puede recurrir a lo que es valido llamar un tipo
de marketing digital: el Marketing de contenidos y el marketing relacional, los que
basicamente consisten en apelar precisamente a las emociones, aspiraciones y deseos del

publico a través de la entrega de contenidos de calidad (informacidn interesante, valiosa y
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relevante), referentes a los productos que se ofrecen o a la misma empresa, presentados en
formatos atractivos como videos, memes, trivias, 0 imagenes cautivadoras y promover e
incitar al consumidor de estos contenidos a interactuar activamente, haciéndole saber y sentir

gue son importantes.

6.4. Observacion participativa

La investigadora Cindry Patifio como observadora participante, recogié desde el
inicio de este estudio y a lo largo de su experiencia como empleada de la empresa, una serie
de datos descriptivos entre valoraciones solicitadas a la investigadora por el entonces duefio
de la compaifiia y el detallamiento de los fendmenos comunicacionales desarrollados dentro
de la misma, referentes al manejo de la informacion promocional y el tratamiento de

acontecimientos importantes.

En el lapso de tiempo entre enero de 2018 hasta febrero 2020 (fecha en que la
investigadora se desvinculd de la organizacion), se evidencio la falta de promocion oportuna
de los eventos especiales que pretendia realizar la empresa (como la celebracion del dia de
los nifios, halloween, dia y mes de las madres, navidad, dia y mes del padre, mes de amor y
amistad), pues siempre aparecian con la noticia de que se iba a realizar algo especial dos o
tres dias antes y en redes sociales se hacia una tnica publicacidn del evento con muy poca
anticipacion, lo cual resultaba en la asistencia casi nula de clientes (generalmente se trataba
de familiares de los empleados). Al consultar a la gerente si se habia promocionado el evento
con anterioridad, manifestaba que habia enviado emails a los contactos de los hoteles que

tenia, pero ninguna otra accidén que generara mayor impacto.

Ante la solicitud por parte del entonces duefio de la empresa a la investigadora, de una
valoracién de las redes sociales y website desde su punto de vista como estudiante de

comunicacion social, se encontrd la carencia de elementos basicos para generar interés por el
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sitio, que pese a ser visualmente comodo y navegable, no cuenta con posibilidad de compra
de productos, anuncios o seccidn de noticias sobre promociones, ni siquiera una galeria
atractiva de fotos de las instalaciones. Sobre las redes sociales dio cuenta de las pocas
publicaciones con contenidos multimedia y de la baja respuesta que estas tenian, ademas de
la anotacién de que no parecian estar cuidando la forma como se redactan los mensajes,

puesto que ello influencia el trafico que las mismas puedan tener.

Estos datos fueron contrastados con la revision de documentos y demas técnicas

utilizadas, resultando en la comprensién y explicacién de los problemas reconocidos.

6.5. Conclusiones

Al tomar los datos arrojados por las entrevistas, cuestionarios, revision de documentos
y la observacidn participativa, se concluyo que la empresa Chocomuseo posee cualidades
provechosas como tener el concepto unico en la ciudad de Cartagena, de presentarse como
una tienda en la que los clientes tienen acceso a la experimentacion de los sabores del
chocolate y al aprendizaje gratuito sobre el cacao y sus derivados. Sin embargo desde el
punto de vista de la comunicacion estratégica, adolece de planeacién comunicacional que

explote esas cualidades y las traduzca en mayores ventas.

Al analizar las respuestas del cuestionario, se encontrd que aunque las personas dicen
parecerles interesante lo que se muestra en las redes sociales, no encuentran suficientemente
informativo lo ofrecido ni tampoco “conectan” con ello, ya que hacen sugerencias de
contenidos que involucren més atencién de su parte. Lo cual mostré que visto desde el
marketing digital, las publicaciones carecen de elementos comunicacionales atractivos que

enganchen a los nuevos y actuales seguidores.
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Por lo tanto la propuesta de una estrategia de comunicacion enfocada hacia el

marketing digital, se ajusta a las necesidades actuales de la empresa Chocomuseo Cartagena.
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7. Producto resultado

Propuesta de estrategia de comunicacion enfocada hacia el marketing digital para la

empresa Chocomuseo Cartagena

Luego de la recopilacion de informacion obtenida a través de las herramientas de
observacidn, revision de documentos, entrevistas y cuestionarios para diagnosticar la
situacién comunicacional en la empresa Chocomuseo Cartagena y encontrar las técnicas de
comercializacion digital mas coherentes con las necesidades actuales de dicha compafiia
reveladas por medio de este estudio, se dispondra a presentar una estrategia de comunicacion

enfocada hacia el marketing digital acorde a dichas necesidades.

7.1. Objetivos

e Proponer tacticas comunicacionales y publicitarias para la promocion de los productos
de la empresa Chocomuseo.
e Fomentar la visibilidad online de la empresa Chocomuseo Cartagena utilizando

herramientas de Marketing de Contenidos y Marketing relacional.

7.2. Publico

El publico al cual se dirige esta propuesta es primordialmente la poblacion
cartagenera ya que es el mercado en el que esta localizada la empresa y pese a ello es el que

Menos parece conocer la empresa.

7.3. Mensajes Clave

e Chocomuseo es una experiencia Unica, divertida, cargada de aprendizaje y sabores,
para ser vivida solo, acompafado o en familia y conocer acerca del chocolate y el

cacao.

48



e Chocolate artesanal para ser feliz naturalmente
e Nuestras infusiones de licor de chocolate (bebida alcohélica) son una mezcla de

sabores y sensaciones que le darén ese toque inolvidable a tus historias.

7.4. Canales

e Redes sociales: Facebook e Instagram

e \Website www.chocomuseo.com

7.5. Plan de accion y/o formulacion de la estrategia

En esta estrategia de comunicacion se proponen las siguientes acciones.

Promocion de productos en redes (accion urgente):

e Elaborar imégenes en las que se presenten cada uno de los productos de Chocomuseo
(de forma individual) para la promocion de los mismos en las redes sociales. En estas
deben verse claramente los productos en un entorno que no olvide las caracteristicas
de imagen de la tienda fisica, esto para conservar siempre el concepto de Chocomuseo
(natural, rustico).

e Definir y habilitar medios de pago accesibles. Consignacion a traves de efecty o
transferencias bancarias. Como también definir el servicio de mensajeria que se
utilizara.

e Crear stories que se guarden como “destacadas” en el perfil de Instagram con todas
estas imagenes, nombres de los productos y sus respectivos precios para utilizarlo a
manera de catalogo. Para el caso de Facebook, hacer lo mismo y adicionalmente crear
un album que permanezca visible y accesible para todo aquel que visite el perfil.

e Realizar publicaciones en las que no solo se entregue informacion de los beneficios

del chocolate y el cacao sino recetas de comida y belleza que se pueden llevar a cabo
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con los productos de Chocomuseo. Una opcidn que obtendria mayor respuesta es un
formato de video en el que aparezca una persona carismatica, preferiblemente
empleado de Chocomuseo realizando la receta, la presentacion del video no debe ser
mayor a 3 minutos, en lo posible menos y usar herramienta de fast motion. En este
punto es importante invitar y animar a los visitantes no solo a comprar los productos
sino a realizar estas recetas e incluso inventar las suyas propias.

En linea con la tactica anterior, se propone la realizacion de concursos online. Luego
de tener una serie de recetas como las propuestas en el punto anterior. Se realicen
concursos en el que los usuarios y/o clientes deban replicar las recetas, compartirlas
en sus perfiles y etiquetar la cuenta de @Chocomuseoctg. Si la publicacion que el
usuario hace alcanza cierto numero de likes, como recompensa se les pueden ofrecer
productos gratis o descuentos muy especiales o pases gratis a la experiencia estrella
de Chocomuseo que son los talleres para hacer su propio chocolate. El concurso
puede tener alcance en ambas redes sociales (Facebook e Instagram) y a su vez ser
promocionado en el website.

Para el servicio de la cafeteria también se propone la accion de promocionar los platos
y bebidas ofrecidas en la misma, a traves de fotografias y videos en fast motion e

incluso slow motion mostrandolos e invitando al publico a pedirlos a domicilio.

Fomento de visibilidad online. Varias de las tacticas sugeridas en los items anteriores

aplican los conceptos del marketing de contenidos y relacional, éstas a la vez que

promocionaran la venta de los productos, fomentaran la visibilidad a través de los concursos

de etiquetado. En ese mismo orden de ideas se propone otro tipo de publicaciones que

promueven la visibilidad online de la empresa.

e Otro concurso propuesto es ¢ Quieres ganarte una sorpresa? Para la ejecucion de esta

tactica se requerira una inversion minima en material impreso. Se realizara un afiche
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(que puede ser a mano mientras esté bien hecho, o disefiado digitalmente y luego
impreso) donde aparezcan las imagenes propias de Chocomuseo (el cacao, el
chocolate y el logotipo), los logotipos de las redes sociales de Instagram y Facebook y
la frase “;Quieres ganarte una sorpresa? Acércate y preguntanos como”. La dindmica
consistird en que los empleados de la empresa (principalmente el area de ventas)
saldran a las calles del Centro Historico en las tardes y noches de los fines de semana
cuando ocurre el mayor flujo de gente local, exhibiendo el afiche en los sitios donde
haya concentracién de personas y al acercarse la gente a preguntar o al ellos mismos
promocionar, se explicara que cuando se crucen con una persona vestida como ellos
(con el uniforme de Chocomuseo: Sombrero de champifion y delantal marrones),
deben tomarse una selfie con esa persona, subirla a sus perfiles en redes sociales, y
etiquetar a Chocomuseo y por lo menos a otros 5 contactos que no sean seguidores
de Chocomuseo invitandolos a participar. Al hacerlo y comprobar que cumplieron con
las bases del concurso, se les contactara a los pocos minutos y se les informara que
pueden pasar a la tienda por su sorpresa (puede ser un producto gratis). Esta misma
tactica se puede adaptar para realizarse de forma virtual completamente y arreglar el
envio del obsequio.

Realizar alianzas con personas que tengan un buen niamero de seguidores (700-1000)
en redes sociales y la respuesta a sus publicaciones sea medianamente alta, para que
desde sus perfiles promocionen los productos y las actividades que se propongan
desde las cuentas de Chocomuseo y hagan recomendaciones de los productos, por
medio de videos y stories.

Compartir enlaces con articulos interesantes relacionados con el chocolate y el cacao.
Realizar videos informativos (pueden ser para stories) en los que se muestre parte del

proceso de los productos.
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e Hacer recomendaciones sobre combinaciones que se pueden hacer con el chocolate.

e Transmitir en vivo cuando se realicen eventos o se esté llevando a cabo un taller de
chocolate.

e Armar una base de datos con los clientes y seguidores que muestren participacion en
las publicaciones y promociones que se efectlian a través de las redes sociales, para
crear vinculos mas fuertes con ellos a través de promociones personalizadas o detalles
especiales (dependiendo si la persona es un cliente habitual o no) por motivo de su

cumpleafios y otras fechas importantes.

Es en extremo vital e imprescindible, que en absolutamente todas las publicaciones, se
incluya el uso estratégico de hashtags populares y sencillos. Este estilo de publicaciones
deben convertirse en una constante en las cuentas de Chocomuseo para sacar el maximo

provecho de los algoritmos de Instagram y Facebook.

“De lo que se trata es de asegurarse de que el 30 por ciento que veas sea el
mejor 30 por ciento posible”. Kevin Systrom, cofundador y CEO de Instagram en

entrevista con el NY Times.

Acciones para el website.

e Crear el catdlogo de productos teniendo en cuenta la conservacién del concepto visual
que tiene la tienda fisica de Chocomuseo. Siendo cuidadosos de no ofertar los
productos que puedan tener restricciones en envios internacionales, esto porque el
website es muy visitado por extranjeros para agendar los servicios ofrecidos por
Chocomuseo.

e Abrir una seccidén donde se pueda ver y acceder a las publicaciones y comentarios

recientes de los perfiles de redes sociales
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e Crear una seccion donde los visitantes tengan acceso a un tour 3D por las

instalaciones de Chocomuseo y puedan interactuar con el sitio viendo el menu con

iméagenes de los platos ofrecidos.

e Abrir una seccion de noticias en las que se publiquen pequefios articulos informando

las Gltimas novedades ofrecidas por la empresa Chocomuseo, participacion en eventos

y eventos realizados o informacion relacionada con el cacao y el chocolate.

7.6. Calendario de actividades

Actividades

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Tutoria para revisiones de anteproyecto

13

Aplicacion de primeras correcciones sugeridas
por el tutor a través de revision de documentos
y entrevistas (identificacion y descripcion del
problema, antecedentes)

14

Segunda tutoria revision de avances de proyecto

Difusion de cuestionarios virtuales (percepcion
redes sociales)

12

Aplicacidn de correcciones (marco conceptual,
introduccidn, justificacion)

8-24

Tercera tutoria revision de avances de proyecto

26

Aplicacidn de correcciones (categorias,
sistematizacion de datos, producto)

27

Cuarta revision de correcciones proyecto de
grado

Visto Bueno del tutor

1-7

Informe final que cuenta con VVoBo para la
evaluacion de los lectores

17

Lectura de trabajos

23

Devolucion para corregir

10

Aplicacién de correcciones finales a proyecto
de grado

10-19
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Sustentaciones 21-22

Entrega final del documento en CD 30

7.7. Cronograma propuesto

Etapas Agto | Sep | Oct Nov
1 | Creacion y elaboracion de los contenidos sugeridos 3 1
2 | Habilitacién de las plataformas y medios de pago por 10

parte de la empresa

3 | Publicacidon de los contenidos sugeridos con frecuencia 15 30
diaria y siguiendo las recomendaciones (Interactuar con el
publico y hacer repost en las publicaciones,etc)

4 | Evaluacion de los avances de la estrategia (nuevo ARS 15-16
para medir engagement)

5 | Andlisis e interpretacion de los resultados de la 17-20
evaluacion y propuesta de mejoras o correcciones

6 | Aplicacion de posibles correcciones o mejoras a la 21 30
estrategia de comunicacion
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7.8. Conclusiones y recomendaciones.

Como recomendacién primordial, esta la de designar a un profesional de la
comunicacion o al menos una persona capacitada en temas comunicacionales para
monitorear, desarrollar y evaluar las acciones y tacticas enunciadas en esta propuesta de
estrategia de comunicaciones, ya que de no comprender los conceptos que se deben emplear

en su ejecucion, la herramienta perdera efectividad.

Se recomienda ademas como accion urgente sobre el website de la empresa, la
solucion de la comunicacion con la persona encargada de realizar los cambios al sitio. Porque
si este problema no es solucionado, se perdera un instrumento importante para mejorar los

ingresos de la empresa.

Los investigadores insisten en que la empresa debe socializar pronto las metas,
objetivos, misidn, vision, plan de gestion, y demas estrategias corporativas que esten
planteadas o se vayan a implementar, con todo el equipo de trabajo en todas las areas para
que el compromiso adquirido de todos, contribuya a impulsar la mejoria de ingresos y

cumplimiento de objetivos.

Con respecto a las publicaciones, se recomienda mantener una frecuencia al menos
diaria de las mismas, conservando las caracteristicas descritas a lo largo de la investigacion y
aplicadas en las acciones y tacticas sugeridas; Compartir y hacer repost a los contenidos de
las publicaciones hechas en las redes sociales de Chocomuseo y las que son etiquetadas por
los seguidores. Deben continuar siendo contenidos de calidad informativa, visual y de

comprension, ademas de fomentar la interactividad con los usuarios/clientes.
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9. Apéndice

Anexo 1. Cuestionario de percepcion sobre redes sociales de Chocomuseo
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